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الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


تأليف 


هدى بنت صالح أبو حيمد 


17 15اه- "آم 


سل 


ه١‎ 411 (ح) معهد الإدارة العامة.‎ ١ 
فهرسة مكتبة ا ملك فهد الوطنية أثناء النشر‎ 
اتومكه هدى صالح‎ 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
هدى صالح عبدالله أبو حيمد - الرياض 5117١اه‏ 
٠‏ ض ١1/‏ سم »ا سم 
زوك عد 2 اموا يقؤة 
١‏ - ضبط الجودة 
أ - العنوان 


ديوى 50/,0517” لوا ا / مك١‏ 











1 رقي الإيراع: ااا / /اك١‏ 
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الفصل الأول: مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لظ 
* المبحث الأول: مفهوم الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات د20 
» المبحث الثانى: مشكلات إدارة المعلومات معييا عي أ نغ ا سس 
** المبحث الثالث: مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 2210111 
** المبحث الرابع: مراحل تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 5-6 
المبحث الخامس: مبادىّ مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 537 
#» المبحث السادس: متطلبات نجاح مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 5« 


# المبحث السابع: تكلفة مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 2555 


» المبحث الثامن: أسباب فشل مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 25355 


الفصل الثانى: العنصر التتنظيمى 111ذزذ0121111111[1[1[1[1[1[1[1[1 
المبحث الأول: مدخل إلى العنصر التنظيمى  [‏ [ [ [ [ز[ [ [ [ [ [ [ [ [ [ 1 2111 
*» المبحث الثانى: الهيكل التنظيمى المقترح لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة 


الفصل الثالث: العنصر الوثائقى 00 
* المبحث الأول: مدخل إلى العنصر الوثائقى لجو د 
* المبحث الثانى: دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 9شش”5طإ 
المبحث الثالث: سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 0000000 
* المبحث الرابع: تقارير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات صوصو 0 
المبحث الخامس: نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 211111110 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الملحتويات 
الموضوع الصفحة 


* المبحث السادس: نماذج الخدمة المعلوماتية 1 1 1 11 000 
» المبحث السابع: الرقابة على العنصر الوثائقى 8 001 


الفصل الرابع: العنصر الإجرائى ا 1( 


» المبحث الأول: مدخل إلى العنصر الإجرائى رسعو او ماود ووممسوة مم لططسا تست 124 
* المبحث الثانى: تعليمات العمل الخاصة بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلومات ممصو كو بوسح وو ممت تح لحتو طاكو روجو لع 01907031 ال الوع تاش ون اماو 
#» المبحث الثالث: الإجراءات الممترحة لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلومات م 2 2 2 ة2ة2ةز 2 زةزةزةزة2ز2ةز2ةز2ة2زة2زة0ة20ةزة2ز2ز2ز2ز2ز2ز12 ز2 2 ز2ز2ز2ز2 2 12 1 [ز ذز 01 
*» المبحث الرابع: التحسين المستمر لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلومات ببب 000‏ 00 0 0 0 اا 0000 


القتصل الخامس: العتصضر البشرئ اقم تس للدم تسم سسسب د ا 


*» المبحث الأول: مدخل إلى العنصر البشرى 9---_ز_ز_زز10202 1 0 
** المبحث الثانى: العاملون فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات صدوون قم 
** المبحث الثالث: قائمة الوظائف الفنية الخاصة بالعاملين فى إدارة المعلومات مم 0 
** المبحث الرابع: أهم الوظائف الخاصة بالعاملين فى الجودة الشاملة معو ا 
** المبحث الخامس: عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 5000 
» المبحث السادس: الموردون لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ....... 7م١٠‏ 





2 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


اللحتويات 


الموضوع 


الفصل السادس: العنصر التقنى والمادى 20 
المبحث الأول: العنصر التقنى اس م ا 


ملحق رقم :)١(‏ النماذج الخاصة بالخدمة المعلوماتية 
*» ملحق رقم (؟): قائمة البرامج التدريبية المقترحة 


» ملحق رقم (؟): قائمة الوظائف الفنية الخاصة بالعاملين فى إدارة 


المعلومات 11111101[10117طظ/ 
» ملحق رقم ( 2 ): قائمة المصطلحات الأساسية 
المراجع ز 0 ز ز ز ز |  [‏ ذذذ اذ 00 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الرقم 
1/١‏ 
"1/١‏ 
1/1 
١/1‏ 
/1 
/” 
ه/1 
»> 


قائمة الاستمارات المقترحة 


الاستمارات المقترحة 


فياس جودة أذاع العاملين فى مجال إدارة المعلومات د 


قياس درجة تحقق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 


تقييم دور الإدارة العليا فى دعم تطبيق الجودة الشاملة .... 
تقييم وثائق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 05-6 
تقييم العملية  (‏ ) ئنبددند211111111100000055 


تقييم الإجراءات التصحيحية علئ المدى القصير للعملية ) ( 
جووه ماي الصد ريت 


جودهة نظام تعييم الموردين -زذزذ0000 0[ 2/1111 


|/ هه 


5 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


قائمة الأشكال 


الرقم الشكل الصفحة 
0١‏ التزامات المنظمة المترتبة على مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات م انم 
0/١‏ عناصر الخدمة المعلوماتية حمالمو افيه معج د سوا جمووع روه برو له اللا 
نا أنواع الخدمة المعلوماتية جاكاجتجنوج تسبجة اوس جو دوس ا 
١/غ‏ معادلة تحديد درجة التباين ستيه وت حا[ يواستم ١‏ أهاد 
0١‏ مراحل تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية سمه 2 
١٠“‏ الهيكل التنظيمى المقترح لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لمت 
"/» الهيكل التنظيمى المقترح لمركز الوثائق ممصو ووو سا 
1١/7‏ أنواع الوثائق الخاصة بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات انوا 
4 مقاييس الإجراء الصحيح ماسح ص تمص الع اسه سستوعس وتستفيدنه الوا 
0/4 فرق عمل مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات مجه سي لما 
0/4 مراحل مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التنظيم الفني 1 
؛/؛ إجراءات حفظ أصول الوثائق دائمة الحفظ متعدري سص سو سس ا 
غ/6 إجراءات حفظ الوثاتق الموضوعية ا سوسس مو مو سس ري 
غ6 إجراءات حفظ وثائق العاملين و ا ااا 
غ/١0٠0‏ تحسين إجراءات عملية الاطلاع واسسصد و مامد الو ووس عد اتح عقا 
غ/6 تحسين إجراءات عملية التزويد اليدوى ا 
غ/ تحسين إجراءات عملية الاعارة 0107 ا 0000 
غ١٠‏ تحسين إجراءات عملية المتابعة [ ز ز [ز ز [ذ[ [ز[ [ [ 1 0 
غ١٠‏ تحسين إجراءات عملية الترحيل بب000 ااا 0 
تحسين إجراءات عملية الإتلاف ممميوسحواء صو مور ومح ورد وو 4ق 
0 مراحل نظام معلومات العاملين الإلكتروتى ةا 2 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الرقم 
31> 
30> 


1/1 
له 


قائمةالأشكال 


الشكل الصفحة 
معادلة قياس رضا العميل ااا ااا ااا 0 
معادلة التحسين المستمر للجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الع 
الهيكل التنظيمى المقترح لقسم المعلومات الإلكترونية 00000000 اذل 
البنية الأساسية لنظام المعلومات الإلكترونية سس ل 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الرقم 


ندل 
1 


1 


قائمة النماذج 


النموذج 


حصر أنواع الوثائق الناتجة عن النشاطات الإدارية . 


خطة التصنيف والترميز المقترحة آ آ [ذ [ |[ [ز[ز ز[ز[ |[ |[ [1 1 1 5 1 5 ”ك1 


بيان تسليم المحفوظات إلى مستودع الحفظ المركزى 
أوغية الحفظ المفازة:'من مركز الوخائق والمحفوظات 
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إن مجتمع المعلومات العالمى فى العصر الحديث يتقدم بسرعة مذهلة وبصورة مستمرة» 
بحيث أصيح النموذج السائد عالميا هو مجتمعات المعرفة القائمة على الاستثمار الفعال فى 
إدارة المعلومات الحديثة. كما أن قدرة المنظمة على إدارة المعلومات بكفاءة وفعالية تعتبر 
إحدى أهم التحديات التى تواجه جميع المنظمات فى عصرنا الراهن: فالمعلومات هى 
المرجع الأساسى لإنجاز جميع المهام اليومية لدى مختلف المنظمات الحكومية والخاصة, 
كما أنها الناتج الرئيسى لمعظم هذه المهام؛ مما زاد من أهمية التوثيق العلمى للمعلومات 
والمهام الخاصة بهاء وأصبح ذلك هو الفيصل بين تقدم وتخلف المجتمعات فى العالم. لذلك 
نجد أن إدارة المعلومات نالت اهتمام الباحثين والعلماء فى مختلف الثقافات فى العصر 
الحديث. بحيث أصبح يطلق عليه عصر المعلوماتية» ومما ساعد أيضاً على دعم ذلك التطور 
التقنى الهائل فى أجهزة ونظم وبرمجيات معالجة المعلومات الحديثة. 

إن مورد المعلومات من الموارد المهمة للمنظمة فى العصر الحديثء مثله مثل الموارد 
المادية والمالية والبشرية: لكنه يتميز عن غيره من الموارد الأخرى بأته لا يمثل قيمته من 
شكله المادى الملموسء ولكنه بما يمثله أو يعبر عنهء وتتآثر جودته بقدرة العاملين فى مجال 
إدارة المعلومات على إدارته بجودة شاملة نحو تحقيق الهدف المطلوب فى الوقت المناسب. 

ومن هنا تنبع أهمية هذا الكتاب؛ لأنه يهدف إلى الربط تكاملياً بين إدارة الجودة 
الشاملة ويين إدارة المعلومات: وذلك بهدف مساعدة المنظمة الحديثة على تحقيق الجودة 
الشاملة فى إدارة معلوماتهاء لأن ذلك يجب أن يكون هدفاً أساسياً تسعى إلى تحقيقه 
جميع المنظمات الحديثة بغض النظر عن نشاطاتها الفعلية والأهداف التى تسعى إلى 
تحقيقهاء وذلك بهدف ضمان إيصال المعلومات المطلوية إلى العملاء المستفيدين منها بجودة 
مرتفعة» ويأسرع وقت ويأقل جهد ويأدنى تكلفة» مع صفرية الأخطاء . 

كما أن دور المعلومات فى التأثير فى الأداء يعتمد بشكل أساسى على جودة المعلومات 
المقدمة للعميل المستفيد: وذلك لأنها يمكن أن تؤثر سلباً فى جودة القرارات المتخذة: مما قد 
يترتب عليه العديد من الآثار السلبية المتفاوتة فى درجة خطورتها فى المنظمة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١١‏ 


المقدمة 








يسحعرس هذا اقطل الجودء العامة فى ]دار الطيات ويفاسديها الأسنابية 
ومزكة ظلى ساكل بسناعية|اكثقية السيكة على تكلبيكيا ومكاقشة قفرمو قايل جه 
فصول أساسية: وهى: 

قاع موقل فت العودة نكت ادا ليباه 

#اى اللنتمير القتطين. 

#- المشسر الوكاتقنى. 

4ا- العتسمر الإجراك... 

وت الفقسبر القيويت: 

الاب اللبقسير (لتققى رانين 





١‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول 
مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 


* مفهوم الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

* مشكلات إدارة المعلومات 

* مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

* مراحل تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 

+ الجدول الزمنى لتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 
* مبادئ مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

* متطلبات نجاح مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
* تكلفة مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

* أسباب فشل مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
ا مبحث الأول 
مفهوم الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





لكى نستطيع تحديد مفهوم الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: لا بد أولاً من مناقشة 
مفهوم الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 
أولاً - مفهوم الجودة الشاملة: 

استحوذت الجودة الشاملة على الاهتمام الواسع من قبل المختصين بالتطوير المستمر 
للآداء فى مجال الإنتاج - السلع أو الخدمة المعلوماتية - لدى مختلف المنظمات الحديثة. 
كما يعتبر مفهوم الجودة الشاملة واحداً من أكثر المفاهيم الإدارية والفكرية الحديثة تداولاً, 
وأكثرها تعرضاً للمناقشات فى العصر الحديث. إلا أنه من الملاحظ عدم وجود تعريف 
محدد للجودة الشاملة متفق عليه بين المختصين فى هذا المجالء وقد يرجع ذلك لاختلاف 
وجهات نظرهم بناء على المداخل والرؤى الخاصة بالجودة الشاملة لكل منهم. 

فقد حدد معهد الجودة الفيدرالى مفهوم الجودة الشاملة بأنها "منهج تطبيقى شامل 
يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل. حيث يتم استخدام الأساليب الكمية من أجل 
التحسين المستمر فى العمليات والخدمة المعلوماتية فى المنظمة" (الدرادكة, ١١٠.5م‏ : .)١١6‏ 

كما عرفتها البكرى بأنها "إستراتيجية تنظيمية وأساليب إدارية تؤدى إلى تسليم سلع 
أو خدمة للعميل ذات جودة مرتفعة" ( البكرى. 7١٠٠م‏ : 50). 

وغرفها جابلونسكى بأتها *" شكل تغاونى لأداء الغمل يغتمد. على القدرات المشتركة لكل 
من الإدارة والعاملين بهدف تحسين وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة من خلال فرق العمل " 

كما عرفها دينهارد بأنها ' خلق ثقافة متميزة فى مستوى الأداء بحيث يكافح المديرون 
والعاملون بشكل مستمر ودؤوب من أجل تحقيق توقعات ورغبات العميل والتأكيد على أداء 
العمل بالشكل الصحيح ومن المرة الأولى بأقصى درجة من الفعالية وفى أقصر وقت 
ممكن” ( عبد الفتاح, ٠.٠"م‏ : 74). 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
ججسس 2 1 770 سلب6 


للمنظمة يتطبيق العمليات والنظم التى تؤدى إلى التفوق وتمنع الأخطاءء وتؤكد أن كل 
نشاط بالمنظمة مرتبط بحاجات العملاء ' ( مصطفىء 1951م : 57 ). 

وعرفها عامر بأنها ' عملية إدارية مبنية على مجموعة من الأسس الرئيسة التى تركز 
طاقات موارد المنظمة بناء على رغبات واحتياجات العملاء. وتعمل على تحقيقها بصورة 
منتظمة ومستمرة " (عامرء 1999م : 37 ). 

وعرفها حريرة بأنها ' أسلوب إدارى لتحقيق النجاح طويل الأمد من خلال إرضاء 
والخدمة المعلوماتية والبيئة الثقافية للعمل» وتعود بالفائدة على أعضاء المؤسسة والمجتمع " 
(حريرة. 556١ه ١:‏ ). 
الجودة الشاملة إلى ثلاثة عناصر رئيسة؛ وهى: 
١‏ - إدارة: ؤهى التطوير والمحافظة على إمكانات المنظمة لتحسين الجودة بشكل مستمر. 
” - الجودة: وهى تلبية وتجاوز توقعات العميل. 
١‏ - الشاملة: وهى تطبيق الجودة فى كافة جواني العمل بدءاً من تحديد احتياجات العميل 

وانتهاء بالتقويم الدقيق لمعرفة درجة رضا العميل.. 

مما سبق يمكن استخلاص مفهوم الجودة الشاملة أنه: 

التطوير والتحسين المستمر لأداء المنظمة بهدف تقديم سلع أى خدمات تتصف بالجودة 
العالية ويما يتفق أو يفوق تطلعات العملاء. 
ثانيا "- مفهوم إدارة المعلومات: 

لكى يتبين لنا مفهوم إدارة المعلومات لا بد أن نوضح أولاً المفاهيم الخاصة بكل من 
المعلومات والوثائق والمحفوظات. حيث عرف عليوه المعلومات بأنها ' كل الحقائق 
والبيانات المتعارف عليهاء والصالحة للاستفادة بها لخدمة هدف أو أهداف عند 
استرجاعها" (عليوه 0:7؟ : :)١‏ 





حلا الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

إن المعلومات عبارة عن حقائق لها معنى محدد ومفيدء وهى تتصف فى عصرنا الحديث 
( عباسء 5١٠5م‏ ) بخاصية القابلية للتجديد والتطويرء كما أنها قابلة للتتخزين 
وللاستخدام المتواصل لفترات طويلة دون أن تستهلك ويرتبط بجودة وعاء التخزين ودرجة 
نشاط المعلومات» المعلومات مرنة قابلة للتعديل. وهى تتصف بخاصية التوسع المستمرء 
والعكس صحيح فهى قابلة للاختصار والتلخيص على أن لا يخل بالمعنى الأساسى 
للمعلومة» ولعل من أهم خصائصها فى عصرنا الحديث القابلية للنقل والنشر والتوزيع 
السريع على المستوى القومى أو المستوى الإقليمى أو المستوى العالمى. 

وقد صنفت المادة الثانية من لائحة الأوعية المعلومات ( لائحة الأوعية, 1415ه ) إلى 
ثلانة أنواع هى : 
١‏ - معلومات أساسية نصية كالنصوص وتشمل المراسلات والسجلات القضائية وغيرها. 
” - معلومات أساسية غير نصية وتشمل الخرائط والصور والرسوم ونحوها. 
؟' - معلومات مرشدة كالفهارس والكشافات وما يماظها من السجلات. 

كما يجب التأكيد أنه بغض النظر عن شكل الوثيقة فقد تكون وثيقة مكتوبة أو وثيقة 
مرئية أو وثيقة مسموعة أو رسومات أو خرائط أو وثائق مصغرة فيلمياً أو وثائق مصورة 
ضوئياً ( عيسىء 7١10م‏ ).؛ لكنها يجب أن تكون مصدراً للمعرفة ليتمكن المستفيد من 
الاغتماد عليها كما يجب أن تمتلك قوة الإثبات بحيث تكون محددة المسؤولية: ويجب أن 
تكون قانونية بحيث تكون مسجلة رسمياً؛ وأخيراً أن تكون قابلة للانتفاع بالمعلومات التى 
تحتويها. 

ونظراً لآن تقارب مفهومى الوثائق والمحفوظات قد يوجد لبساً لدى البعضء لذلك يجب 
أن نوضح الفرق بين مفهومى الوثائق والمحفوظاتء» فقد فرق بدر بين مفهومى الوثائق 
والمحفوظاتء. حيث عرف بدر الوثائق بأنها 'وعاء لحفظ المعلومات: أو هى الوسيط الذى 
يسجل عليه المعلومات", فى حين أنه حدد مفهوم المحفوظات بأنها " مجموعة الوثائق التى 
تنتج عن نشاط أى منظمة حكومية أو تجارية للرجوع إليها عند الحاجة ' ( بدرء 1951م : 554 ). 

أما الخولى فقد فرق بين الوثائق الإدارية وبين المحفوظاتء حيث عرف الوثائق الإدارية 
بأنها " أى وسيط يحمل بيانات عامة أو خاصة: يجرى تداوله خلال العمل العام خدمة لهذا 
العمل» ويرجع إليه لطلب معلومات معينة» ويرى الإبقاء عليه بصفة مؤقتة أو دائمة لدى فرد 
أو هيئّة: لما يحمله من قيم ثانوية علاوة على قيمته الأولية ' ( الخولى: ٠٠٠5م‏ : 37 ). 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١‏ 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 


أما المحفوظات فهى ' كل الوثائق الإدارية التى انعدم تداولها تماماً فى إداراتها المنشئة, 
ومن ثم فقدت كل قيمتها الإدارية» وتم تجنيبها وحفظها فى مكان منعزل بغرض تقييمها 
وغريلتهاء وانتقاء ما له قيمة للأبحاث التاريخية والاقتصادية والاجتماعية؛ تمهيداً لتحويله 
إلى المؤسسات الأرشيفية: والنظر فى أمر إهلاك ما ليس له تلك القيمة' ( الخولى: ١٠٠5م‏ : 73١‏ ). 
وبالرجوع إلى لائحة الحفظ الصادرة من المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات فى المملكة 
العربية السعودية, نجد أنها تتفق مع الخولى فى تعريفه للوثائق الإدارية والمحفوظاتء وذلك 

على النحو التالى: 

١‏ - عرفت المادة الأولى الوثائق بأنها ' أوعية المعلومات التى أنتجها الجهاز الحكومىء أو 
استقبلها لتحقيق غاية معينة» ولا يزال العمل الرسمى فى حاجة إليها ' ( لائحة 
الحفظ. 1517١ه‏ : ؟ ). وقد حددت المادة الثالثة المعدلة من لائحة الاطلاع بتاريخ 
117 ه, مواصقات خاصة لا بد من تواقر أحدها ( السبيعىء 5؟4١ه‏ ) 
حتى يتم اعتبار الوثيقة المقدمة معتبرة ( نظامية )» وهى أن تكون الوثيقة الأصلية» أو 
تكون الوثيقة المقدمة نسخة أو صورة من الوثيقة الأصلية أو الصحيفة الرسمية بشرط 
أن تكون مصدقة ومختومة من مركز الوثائق فى الجهة المختصة أو المركز الوطنى 
للوثائق والمحفوظاتء أو إحدى سفارات المملكة العربية السعودية فى الخارج بعد 
الاطلاع على الأصلء كما يمكن أن يكون الوعاء المقدم وعاء جديداً صادراً عن المركز 
الوطنى للوثائق والمخفوظات. 

؟ - عرفت المادة الثانية المحفوظات بأنها "أوعية المعلومات التى أنتجها الجهاز الحكومى أو 
استقبلها لتحقيق غاية معينة وانتهت قيمتها العملية وثبت لها قيمة ثقافية تستدعى 
حفظها حفظاً دائماً” ( لائحة الحفظ. 5١4١ه ١:‏ ؟ ). 

ونحن نتفق مع هذين المفهومينء وذلك لأنه يفرق بين الوثائق والمحفوظات بناء على درجة 
نشاط المعلومات التى تحتويها الوثيقة وقيمتها المرجعية. 

فيما سبق ناقشنا مفهوم المعلومات وأهم خصائصهاء ولكن ما هو مفهوم إدارة 
المعلومات؟ 

لقد عرف عليوة نظام إدارة المعلومات بأنه "النظام الذى يجمع ويحول ويرسل المعلومات 
فى المنشأة مستخدماً نظم معالجة المعلومات لمساعدته فى توفير المعلومات حسب احتياجات 

المستفيد" (عليوه 7٠١٠١7‏ : 85) . 


16 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
كما عرفه الخولى بأنه " القيام بعمليات تجميع وتنظيم وصيانة وحفظ وتداول المستندات 
خلال عمرها الإدارى " ( الخولى ٠.:"ام‏ : 59 ). 
ومما سبق يمكن تعريف إدارة المعلومات بأنها: 
جميع النشاطات والعمليات اللازمة لإدارة المعلومات بمختلف أنواعها وأشكالهاء وذلك 
لضمان سرعة الوصول إليها عند الطلبء. مع المحافظة عليها من جميع المؤثرات السلبية 
إلى أن تنتهى الحاجة إليها. 


ثالثا '- مفهوم الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

بناء على ما سبق ذكرهء يمكننا أن نعرف الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات بأنها: 
الالتزام بمنهج إدارى وتنظيمى شامل مبنى على مجموعة من الأسس الرئيسية التى تركز 
طاقات الموارد البشرية والمادية والتقنية المتاحة لتحقيق الجودة الشاملة فى الخدمة 
المعلوماتية بهدف تلبية احتياجات العملاء فى المعلومات المطلوية بجودة مرتفعة مع 
العمل على التحسين المستمر لها. 

ومن هذا المفهومء وكما يتبين لنا من الشكل رقم ( ١/١‏ )؛ أن القرار الهادف إلى تطبيق 
مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية» يتطلب ضرورة التزام المنظمة بما يلى: 
١‏ - الالتزام الشمولى من خلال إدارة جميع المعلومات الناتجة عن جميع نشاطات المنظمة. 
” - الالتزام العملائى بأن تكون الأولوية دائماً لاحتياجات العملاء فى الحصول على 

المعلومات المطلوية بجودة مرتفعة. 

٠١‏ - الالتزام التطبيقى من خلال اتباع منهج إدارى وتنظيمى قابل للتطبيق. 

ولا بد من ملاحظة أن هذه الالتزامات لا بد أن تكون متكاملة ومتداخلة بعضها مع 
بعضء بحيث لا يمكن فصل التزام عن آخرء أو تركيز المجهودات وطاقات الموارد المتاحة 
مختلف المستويات الإدارية. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 


شكل رقم (1/1) 
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كمد در يتحر 


الالتزام التطبيقى 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
المبحث الثانى 
مشكلات إدارة المعلومات 


على الرغم من أهمية إدارة المعلومات فى عصرنا الحديث؛ إن البحوث والاستشارات 
التى قام بها العديد من الباحثين والاستشاريين فى مجال إدارة المعلومات أثيتت أن معظم 
التلامات التكوميةة ضو|- عقن سمناتؤي الغاكمالقريل أو على الللستويى اقريقايي: اتضاتى ع 
عدد من المشكلات الأساسية والفرعية, مما أثر فى كفاءة وفاعلية جودة الخدمة المعلوماتية 
المقدمة إلى العملاء المستفيدين. وفى هذا المبحث سوف نناقش أهم مشكلات إدارة 
المعلومات فى العالم العربى بصفة عامة؛ وفى المملكة العربية السعودية بصفة خاصة. 
أولاً - مشكلات إدارة المعلومات فى العالم العريى: 

بالرجوع إلى الدراسات المتخصصة التى أجريت فى عدد من الدول العربية فى مجال 
إدارة المعلومات مثل دراسة بجاجة فى دولة تونس ( بجاجة "١٠5٠م‏ ). ودراسة بحيص 
دمن أوئراستة الشولى (االعولى. "ني فى | خولة الإماراه الغربية التمدة دمن 
تلخيص أبرز المشكلات التى تعانى منها منظماتها الحكومية فى مجال إدارة المعلومات على 
-١‏ مشكلات التنظيم الإدارى: 

* عدم تطبيق نظام متكامل لإدارة المعلومات. 

* عدم وجود جهة مختصة مركزية تتولى الإشراف المركزى فنياً وإدارياً على إدارة المعلومات. 

* عدم إصدار أنظمة ولوائح صادرة من الدولة منظمة لعمليات إدارة المعلومات. 

تنظيمى موحد معتمد فى وحدات المعلومات الإدارية فى الدولة. 

* عدم وجود سياسة إدارية واضحة لإدارة المعلومات. 
" - مشكلات التنظيم الفنى: 

* عدم وجود القواعد الموحدة لتنظيم الوثائق الإدارية. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات زر 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
+ الافتقار إلى وسائل البحث المناسبة التى تمكن من استرجاع المعلومات المطلوية 
“ - مشكلات عمليات الحفظ: 
المستندات بغض النظر عن قيمتها الفعلية» كذلك كثرة عدد النسخ التى يتم الاحتفاظ 
بها من الوثيقة الواحدة, وأيضاً الاحتفاظ بجميع وثائق العامل الجارية أو الدائمة 
طوال حياته الوظيفية والاستمرار فى اعتماد أسلوب الحفظ الورقى دون استخدام 
تقنيات الحفظ الحديثة مثل الحفظ المصغر. 


* المكان غير المناسب: ويرجع ذلك إلى سوء اختيار المساحة والموقع وسوء التجهيزات 
المادية لمكان الحفظ. 





* البيئة المادية غير المناسية: ويرجع ذلك إلى الظروف البيئة والمادية السيئّة لعمليات 
إدارة المعلو, ت مما ترتب عليها سرعة تلف الوثائق. مثل ضيق الأماكن المخصصة 
لعمليات الحفظ. 

* افتقار المنظمات موضع البحث إلى التجهيزات اللازمة لعمليات حفظ وصيانة وتخزين الوثائق. 

4 - مشكلات عمليات التداول: 

* عدم إصدار لوائح وتعليمات موحدة خاصة بتنظيم عمليات التداول. 

* تعرض الوئائق للتلف والضياع مع عدم تحديد المسؤولية عن ذلك. 

* بطء عمليات الاسترجاع وتقديم خدمات الاطلاع أو الإعارة. 

5 - مشكلات عمليات الفرز والترحيل والإتلاف: 

* عدم إصدار تعليمات وتوجيهات موحدة خاصة بالوثائق متوسطة أو دائمة النشاطء. 
فيما عدا قرارات الإتلاف العشوانية. 

* الإتلاف الدورى للوثائتق بعد مرور عشر سنوات دون التآكد من أهمية المعلومات التى 

* قلة عدد المنظمات التى تعنى بالوثائق التاريخية. 





ورا الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
*- مشكلات العنصر البشرى: 
* نقص العنصر البشرى المؤهل والمدرب للعمل فى مجال حفظ واسترجاع الوثائق الإدارية . 
* تدنى عدد العاملين فى مجال التوثيق والأرشفة وحفظ السجلات. 
* تدنى المراتب الوظيفية للعاملين فى هذا المجال. 
+ الحاجة الماسة لعقد دورات تدريبية فى مجالات التوثيق المخلقة: 
ثانياً - مشكلات إدارة المعلومات على المستوى الوطنى: 
وعلى المستوى الوطنى وعند الرجوع إلى بعض الدراسات الميدانية السابقة فى مجال 
إدارة المعلومات ومشكلاتها فى المملكة العربية السعودية. سوف نجد أن معظم المشكلات 
التى وردت فى هذه الدراسات تتطايق مع معظم مشكلات المنظمات الحكومية العربية. ومن 
أمثلة هذه الدراسات ما يلى: 
١‏ - البحث الميدانى من قبل الباحثين: العسكر والحزيمى عن توثيق المعلومات الإدارية فى 
المملكة العربية السعودية لعام ١٠5١ه‏ . 
؟ - الدراسة الميدانية عن إدارة المعلومات من قبل الباحثين: حسب الله والغزالى عبد الله 
فى عام 1147م . 
" - الدراسة المكتبية عن إدارة المعلومات من قبل الباحثين: شحاته. والغزالى عبد الله فى 
عام ام. 
وفى دراسة ميدانية أجريت من قبل الشواف والحميدان (411١ه)‏ تم حصر المشكلات 
التى تعانى منها معظم المنظمات الحكومية فى المملكة العربية السعودية فى (؟4) مشكلة 
وقد بينت هذه الدراسة أن المشكلة التى تتعلق بسوء تنظيم الأرشيف وحفظ الوثائق أخذت 
رقما متقدماً وهى رقم .)١١5(‏ مما يدل على إحساس العاملين فى تلك المنظمات بأهمية 
١‏ -اضعق المتابعة الإدازية فى عقن المتظفات: 


٠"‏ - عدم قدرة بعض الرؤساء المباشرين على اتخاذ القرارات. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات وذ 





مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
- ضعف التنسيق بين المنظمات ذات العلاقة. 
ه - عدم وجود العامل المناسب فى المكان المناسب فى بعض المنظمات. 
1 - تكليف بعض العاملين بالقيام بأعمال فى غير مجال التخصص. 
/ - عدم التزام المرؤوسين بخطط العمل. 
6 - سوء توزيع العمل بين عاملى المنظمة . 
4 - عدم استخدام التقنية الحديثة فى إنجاز العمل. 
٠‏ - اختلاف تطبيق التعليمات والأنظمة. 
١‏ - نقص الخيرة الفنية لدى العاملين. 
١‏ - الشعور بالإحباط لدى بعض العاملين. 
- المركزية فى اتخاذ القرار. 
4 - استخدام التوجيهات الشفوية لتنفيذ العمل. 
٠‏ - عدم إشراك بعض الرؤساء المباشرين فى اتخاذ القرارات ذات العلاقة بإدارتهم. 
1 - عدم تحديث الأنظمة الإدارية بما يتفق مع مستجدات العمل. 
١‏ - عدم إصدار أدلة إجراءات العمل. 
4 - طول الإجراءات. 
4 - عدم إصدار أدلة توصيف لعدد كبير من الوظائف. 

وبالرجوع إلى العديد من الدراسات الاستشارية الحديثة فى مجال إدارة المعلومات 
والتى أجريت من قبل معهد الإدارة العامة فى المملكة العريية السعودية - تم حصرها 
بالدراسات الاستشارية المعدة من قبل المركز الرتيسى أو الفرع النسوى خلال الأعوام 
مم 0.5."م- تبين أن العديد من المنظمات الحكومية تعانى بدرجات متفاوتة من 
مشكلات عديدة فى إدارة معلوماتها وهى فى معظمها تنصب على الحفظ الورقى التقليدى: 
مما أثر فى جودة الخدمة المعلوماتية المقدمة فى هذا المجال ونوجز فيما يلى حصراً لآهم 
هذه المشكلات وآثارها السلبية. 





ع1 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
أ- التنظيم الإدارى: 
-١/1‏ المشكلات: 
-١‏ عدم تطبيق الأنظمة واللوائح الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات أو 
الاسترشنان:مها. 
”- عدم وجود هيكل تنظيمى رسمى معتمد للوحدات الإدارية المختصة بإدارة المعلومات. 
-١‏ عدم وجود خرائط تنظيمية تصور الهيكل التنظيمى للوحدات الإدارية المختصة بإدارة المعلومات. 


غ- عدح إصدار دليل تنظيمى يوضح الأهداف والمهام التنظيمية وعلاقات السلطة 
والمسؤولية بين الوحدات الإدارية المختصة بإدارة المعلومات فى المنظمة, 





64- عدم وضوح أهداف ومهام الوحدات الإدارية المختصة بإدارة المعلومات. 

1 ضعف التنسيق بين الوحدات الإدارية ذات العلاقة فى المنظمة. 

/ا- عدم وجود معايير محددة لتوزيع العمل بين العاملين فى الوحدات الإدارية المختصة 
بإدارة المعلومات. 

/- ضعف الصلاحيات الممنوحة للوحدات الإدارية المختصة بإدارة المعلومات. 
الإدارية فى المنظمة. 

- عدم وجود تناسب بين الصلاحيات والسلطات والمسؤوليات التى يكلف بها العاملون 
فى الوحدات الإدارية المختصة بإدارة المعلومات. 

١‏ عم إتشناء مزكو الركائق ممارسة الللؤب الااذركوية القلالة بقون إشراف مرقزى 
فى إدارة المعلومات لمعظم المنظمات الحكومية . 

-١‏ الوحدة الإدارية المركزية للوثائق والمحفوظات - إن وجدت لدى بعض المنظمات 
الحكومية - لا تمارس قطياً مهام الإشراف الفنى والإدارى على إدارة الملوقات. 

-١‏ عدم وجود كادر وظيفى مؤهل علمياً وعملياً للقيام بمهام إدارة المعلومات. 

غ14 تدنى مستوى الرقاية والمتابعة من قيل المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات على وثائق 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 1 





مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 





أر"- الآثار السلبية: 

1 -+صغوية ريط الوحدات الإدآرية معضها بتع دآكل النطظمة الواحدة: 

* - صعوية عمليات الاتصال بين الوحدات الإدارية ذات العلاقة. 

#اح البطوقى إتجان الأعمال. 

غ - ازدواجية أداء بعض المهام. 

و التنارب والتمارشن فى الاقتساصنات: 

١‏ - عدم تحديد المسؤولية بشكل دقيق. 

١‏ - الاعتماد على الاجتهادات الشخصية للعاملين فى مجال إدارة المعلومات. 

4- صعوية تدردب الغافلين فى مجال إدارة المعلوهات. 

4 - عدم الدقة فى الأعمال المنجزة. 

٠‏ - صعوية أى عدم وجود رقابة ومتايعة الأداء. 

١‏ - عدم التنسيق الفعال فى مجال إدارة المعلومات بين المنظمات الحكومية بعضها مع 
بعضء أو بين المنظمة وفروعها المخلفة, مما ترتب عليه تباين الإجراءات والنماذج بين 
النظمات الحكرمية: 

- عدم التنسيق بين الوحدات الإدارية فى المنظمة الواحدة مما ترتب عليه تباين 
الإجراءات والنماذج بين الوحدات الإدارية للمنظمة الواحدة. 

ب - عمليات التنظيم الفنى: 

ب/ر١-‏ المشكلات: 

-١‏ عدم تطبيق أو الاسترشاد بلائحة التنظيم الفنى الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق 

والوظات: 


ا عدم وجود خطة تنظيم كدي قائمة على أسناسن علمى ودقيق» واعتماد خطة التنظيم 
القنى المطبقة على الاجتهادات الشخصية للعاملين فى هذا المجال. 


1" الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
ب'/» - الآثار السلبية: 








-١‏ تشتيت الموضوعات. 
"- انتفاء عملية الترابط بين الموضوعات ومصدر إنشائها. 
- حفظ وثائق فى غير أوعية حفظها الأصلية. 
:- صعوية استرجاع الوثائق. 
ه- اختلاف أساليب التنظيم الفنى المتبعة فى المنظمات الحكومية ذات الطبيعة المتقارية 
والنشاطات المتجانسة» وفى الوحدات الإدارية للمنظمة الواحدة. 
5 - عدم السرعة فى استرجاع الوثائق. 
- انتفاء عامل السرية لبعض الوثائق. 
ج - عمليات الحفظ: 
ج/ر١ا-‏ المشكلات: 
-١‏ عدم تطبيق لائحة الحفظ الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات أو 
الاسترشاد بها. 
”- عدم إصدار دليل علمى خاص بإجراءات ونماذج عمليات الحفظء واعتماد عمليات 
الحفظ على الاجتهادات الشخصية للعاملين فى مجال إدارة المعلومات. 
ج/"- الآثار السلبية: 
١‏ - ضعف وتدنى مستوى جودة عمليات الحفظ. 
١‏ - صعوبة وبطء عملية استرجاع أوعية الحفظ من أجهزة الحفظ. 
- صعوبة وبطء عملية استرجاع الوثائق من أوعية الحفظ. 
- صعوية ويطء عملية إعادة الوثائق إلى أوعية الحفظ الخاصة بها. 
ه - صعوية وبطء عملية إعادة أوعية الحفظ إلى أجهزة الحفظ الخاصة يها. 
1١‏ - تضخم أجهزة الحفظ بأوعية الحفظ. 
/ - عدم الشعور بفقد وثيقة ماء وذلك لعدم ترقيم الوثائق المحفوظة بالأرقام المسلسلة. 
8 - عدم الشعور بفقد العديد من أوعية الحفظ لافتقادها لميزة الحفظ المنظور. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات هذا 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 

4 - سرعة تلف أوعية الحفظ وذلك لحفظها بطريقة غير سليمةء مثل حفظها مكدسة 
بالوثائق أو حفظها مكدسة فى إدراج الحفظ أو على أرفف مفتوحة فى بيئة مادية غير 
سليمة: ومن ثم تعرضها للمؤثرات الجوية والأتربة والحشرات. 

٠‏ - سوء منظر أوعية الحفظ وذلك لسوء منظر أوعية الحفظ الخارجىء نتيجة الكتابة 
عليها بخطوط وألوان وأقلام مختلفة, وسوء منظر الوثائق المحفوظة فى أوعية الحفظ, 
وذلك لتكدسها والاختلاف فى أنواعها ومقاساتها وألوانها ومكان فهرستها . 

١‏ - تعريض الوثائق التى ترد للحفظ - إذا كان وعاء الحفظ مغاراً - إلى خطر الفقدء أو 
على الأقل عدم ضمان إيداعها فى وعاء الحفظ بعد عودته مباشرة من الإعارة. 





١‏ - حفظ وثائق غير مهمة فى وعاء الحفظ أو إمكانية الخطأً فى حفظ الوثيقة فى وعاء 
حفظ لا يخصهاء وذلك لعدم مراجعة وعاء الحفظ للتاكد من سلامة حفظ الوثائق. 
٠‏ - اعتماد عمليات الحفظ على الحفظ الورقى التقليدى وعدم الاستفادة من المزايا 
الإيجابية لتقنيات حفظ المعلومات. 
د - عمليات التداول: 
د/ر١-‏ المشكلات 
-١‏ عدم إصدار دليل خاص يحدد إجراءات ونماذج واضحة ومكتوية لعمليات التداول فى المنظمة . 
-١‏ عدم تطبيق أو الاسترشاد باللوائح الخاصة بعمليات التداول الصادرة عن المركز 
الوطنى للوثائق والمحفوظات. واعتماد إدارة عمليات التداول على الاجتهادات 
الشخصية للعاملين. 
د/"» - الآثار السلبية: 
١‏ - ضياع الوثائق أو وعاء الحفظ فى بعض الأحيان. 
١‏ - عدم تحديد مسؤولية الإعارة بشكل دقيق. 
" - صعوية تحديد المسؤولية فى حالة إفشاء سرية المعلومات. 
- صعوية القيام بعملية المتابعة. 


ه - عدم تحديد فترة زمنية للإعارة. 





ل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
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1 - تعرض الوئائق أو وعاء الحفظ للتلف. 

/ا - تأصيل مبداً اللامبالاة لدى المستعير وبقاء وعاء الحفظ المعار خارج وحدة الحفظ لديه 
أكثر من اللازم ويلا مبررات عملية. 

5 - صعوية استرجاع وعاء الحفظ من المستعير فى الحالات العاجلة. 

ه - عمليات الفرز والترحيل والإتلاف: 

ه//١-‏ المشكلات: 

١‏ - عدم تطبيق والاسترشاد بلائحة الفرز والترحيل والإتلاف الصادرة عن المركز الوطنى 
يتيبو أسقوققات: 

" - عدم إصدار دليل خاص يتضمن إجراءات ونماذج خاصة بمدد حفظ وثائق محددة 
وواضحة لتنظيم عمليات الفرز والترحيل والإتلاف فى المنظمةء واعتماد هذه العمليات 
على الاجتهادات الشخصية للعاملين فى هذا المجال. 

؟ - عدم الاستثمار الفعال فى تقنيات إدارة المعلومات . 

ه/؟» - الآثار السلبية: 

١‏ - عدم وجود خطة زمنية محددة لعمليات الفرز والترحيل والإاتلاف»: حيث يتم اتباع 
أساليب غير علمية لغملية الفرز والترحيل والإتلاف. مثل الترحيل العشوائى. أو 
النشطة أو تلف أوعية الحفظ المرحلة أو صعوية استرجاع الوثائق عند الحاجة. 

؟ - عدم الترحيلء مما يترتب عليه حفظ أوعية الموضوعات النشطة جنباً إلى جنب مع 
أوعية الحفظ متوسطة النشاط وغير النشطة؛ وتضخم أوعية الحفظ بالوثائق غير 
إعادة تصنيع الورق مما يترتب تضخم أجهزة الحفظ بالوثائق وأوعية الحفظ القديمة, 
إلى أوعية وأجهزة وأماكن جديدة لحفظ الوثائق وأوعية الحفظء ومما يترتب عليه فى 
النهاية ارتفا ع التكلفة المادية والأعباء البشرية فى أعمال الحفظ. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لول 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
و- القوى العاملة: 
و/١-‏ المشكلات: 

-١‏ عدم حصول معظم العاملين على المؤهل العلمى المناسب. 

- عدم حصول معظم العاملين على التدريب المتخصص. 

'- عدم حرص معظم العاملين على التطوير الذاتى. 

ور؟- الآثار السلبية: 

١‏ - تدنى مستوى كفاءة وفعالية أداء العاملين فى إدارة المعلومات. 

” - الاعتماد على الاجتهادات الشخصية للعاملين. 

- انخفاض الروح المعنوية للعاملين. 

- عدم استقرار العاملين. 

ز- تقنيات المعلومات الحديثة: 

ز/١-‏ المشكلات: 

-١‏ عدم الاستثمار الفعال فى تقنيات المعلومات الحديثة. 

؟- عدم تطبيق أو الاسترشاد بالنصوص الواردة فى أنظمة ولوائح المركز الوطنى للوثائق 
والمحفوظات والخاصة بالتقنيات الحديثة فى مجال إدارة المعلومات . 

7 عدم وجود تقنية حديثة تسهل عمليات الحفظء مثل: تمديدات وأجهزة شبكة الحاسب 
الآلىء وأجهزة شبكات الحاسب الآلى: والأجهزة الطرفية الشبكية» وأجهزة خوادم 
الشبكة: ونظم تشغيل الشبكة: ويرامج خدمات الشبكة؛ نظم قواعد البيانات. 

4- فى حالة توفر تقنية حديثة نجد أن المنظمة تعانى من مشكلة عدم وجود قوى عاملة 
مؤهلة تقنياً للتعامل مع إمكانيات الأجهزة الحديثة كافة؛ كما لا توجد صيانة للتقنية 
الحديثة فى أثناء تعطلهاء وذلك لعدم تدريب العاملين على كيفية استخدام أو صيانة 
أجهزة التقنية الملتخصصة الحديئنة. 





.1 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
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ز/"- الآثار السلبية: 

١‏ - عدم الدقة التامة فى تقديم الخدمة المعلوماتية: وذلك لأنه كلما ازداد عدد الوثائق 
يزداد احتمال الوقوع فى بعض الأخطاء نتيجة الاعتماد على القوى العاملة غير 
المؤهلة خاصة فى ظل غياب الأسس العلمية السليمة لإدارة المعلومات.. 

" - البطء فى استرجاع الوثائق المطلوية . 

؟ - تعرض الوثائق للتلف أو الضياع. 

؛ - تعرض الوثائق السرية لخطر إفشاء سرية المعلومات. 

ه - عدم الاستفادة من جميع مميزات التقنية الحديثة فى مجال إدارة المعلومات. 

ح - البيئة المادية: 

ح//١-‏ المشكلات: 

-١‏ عدم تطبيق أو الاسترشاد بالنصوص الواردة فى أنظمة ولوائح المركز الوطنى للوثائق 
والمحفوظات والخاصة بالبيئة المادية المناسبة فى مجال إدارة المعلومات. 

” - الموقع غير المناسب لمعظم الوحدات الإدارية المسؤولة عن إدارة المعلومات. 

" - التوزيع غير المناسب لمحتويات الوحدات الإدارية المسؤولة عن إدارة المعلومات. 

4 - البيئة المادية غير المناسبة من حيث: التهوية والإضاءة والتكييف وعناصر الأمن والسلامة. 

ه - الأثاث المكتبى غير المناسب. 

” - الآجهزة المكتبية غير المناسية. 

/ا - عدم توافر الآدوات المكتبية الأساسية اللازمة . 

ح/"- الآثار السلبية: 

١‏ - تعرض الوثائق والمحفوظات للمؤثرات السلبية مما يؤدى إلى سرعة تلفها أو ضياعها 
أى إفشاء سرية معلوماتها. 

" - صعوية ممارسة وآداء العاملين للمهام الخاصة بهم. 


ملل سي 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ا 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 








- تعرض العاملين فى مجال إدارة المعلومات للمؤثرات البيئة السلبية مما يؤثر فى 
الصحة الجسمية والنفسية؛ مثل الروح المعنوية السلبية وكثرة دوران العمل بين 
العاملين فى هذا المجالء وعدم رغبة العاملين الآخرين فى المنظمة فى العمل فى 
تخصص إدارة المعلومات. 
ط - إدارة المواد: 
طثر١-‏ المشكلات: 
-١‏ عدم وجود سياسة داخلية تحدد أسس التعامل مع الموردين. 
؟- عدم وجود نظام مراقبة فعالة لعمليات الشراء. 
1- عدم وجود نظام عقويات فعال فى حالة مخالفة نصوص عقود التوريد. 
طر"- الآثار السلبية: 1 
-١‏ تدخل العوامل الشخصية فى اختيار المورد. المطلوب . 
- عدم توافر المواد المطلوية فى الوقت المناسب . 
؟- عدم مناسبة مواد ومصادر الشراء . 
غ- عدم تدريب العاملين على الاستخدام الأمثل للمواد. 
ى - المخازن: 
ى١/-‏ المشكلات: 
-١‏ البيئة المادية غير المناسبة لتخزين المواد الموردة من حيث التهوية والإضاءة وعناصر 
الأمن والسلامة. 
7- عدم وجول نظام رقابة فعال فى عمليات صرف المواد. 
ي/1- الآثار السلبية: 
١‏ - تعرض المواد المخزنة للتلف أو سوء الاستخدام. 
؟ - تراكم المواد المخزنة فى المخازن. 
- عدم الاستفادة من مخلفات العمليات فى إعادة التصنيع. 
غ - صعوية وبطء الحصول على المستلزمات المادية المطلوية للخدمة المعلوماتية. 





7 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
ثالثاً - مؤشرات عدم جودة الخدمة المعلوماتية: 

مما سبق يتبين لنا أن المشكلات التى تتعرض لها إدارة المعلومات فى معظم المنظمات 
الحكومية لدى بعض الدول العربية أو فى المملكة العربية السعودية يترتب عليها العديد من 
الآثار السلبية الأساسية والتى تعتبر فى مجملها مؤشرات على عدم الجودة: ومن أخطرها: 
١‏ - تدنى درجة جودة الخدمة المعلوماتية. 
- تدنى درجة جودة المعلومات المقدمة. 
” - تدنى درجة رضا العملاء عن جودة الخدمة المعلوماتية وعن جودة المعلومات المقدمة. 
؛ - تدنى درجة رضا العاملين فى مجال إدارة المعلومات. 
ه - ارتفاع تكلفة إدارة المعلومات. 
١‏ - انخفاض درجة التشغيل الفعال لتقنيات المعلومات الحديثة. 
#اتاقخقافن درخة الآمان والتساففة للوثائق الحفوظلة: 


4 - تدنى درجة المحافظة على السرية للوثائق ذات الطابع السرى. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات اانا 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
المبحث الثالث 
مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


فى هذا المبحث سوف يتم مناقشة أدبيات مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
وذلك لتوضيح أهداف المشروع وأهميته وعناصر وأنواع الخدمة الأساسية, ومن ثم سوف 
يتم تحديد مؤشرات ومعايير الجودة الشاملة وكيفية قياسها فى الخدمة المعلوماتية. 
أولاً - أهداف مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
إن تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ( البكري. 7١٠م؛‏ حمود, 
٠٠م‏ ؛ صالح 1998م ؛ عقيلى: ١١٠2م‏ ) يترتب عليه تحقيق الأهداف التالية: 
١‏ - التميز فى مجال الخدمة المعلوماتية. بحيث تكون المنظمة نموذجاً يحتذى به عند تطبيق 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات من قبل المنظمات الأخرى. 
١‏ - تلبية احتياجات العملاء مما يؤدى إلى تحقيق الرضا لدى العملاء. وانخفاض شكاوى 
العملاء وتقلصها بشكل مستمر. 
" - السرعة: وتشمل السرعة فى الوصول إلى المعلومات الدقيقة المطلوبة وتقديمها للعميل 
الصحيح بسهولة من خلال قنوات التوزيع المناسبة, وكذلك السرعة فى إنجاز أعمال 
الغميل استناداً إلى سرعة خضول العميل على المغلومات المطلوية لإنجاز الأعمال 
الخاصة يه. 
؟ - زيادة الفعالية التنظيمية: ويتمثل ذلك فى بناء ودعم فرق العمل الفعالة مع التحسين 
المستمر فى الاتصالات الإنسانية والإدارية. 
ه - التخفيض المستمر فى تكلفة الخدمة المعلوماتية» وذلك من خلال التخفيض المستمر 
لتقلبات جودة الخدمة مع التخفيض المستمر فى معدل الفاقد والتالف أثناء أداء العمليات. 
1 - زيادة كفاءة المهارات العملية لدى العاملين المسؤولين عن الخدمة المعلوماتية: ويتمثل 
- المرونة الدائمة وإدخال التعديلات الملائمة وفقاً لاحتياجات العملاء. سواء فى حجم 
أو نوعء أو درجة حدانة المعلومات المطلوية. 


2 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ٠‏ 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
مع الحرص الدائم على تعليم وتدريب العاملين. مما يساعد على تكيف المنظمة 

4 - تخفيض معدل دوران العمل لدى العاملين فى مجال إدارة المعلوماتء لأن الجودة 
الشاملة تساعد على رفع الروح المعنوية للعاملين مع خلال تنمية روح العمل الجماعى 
التعاونى بين العاملين وتوفير عناصر الحفز المادية والمعنوية قدر الإمكان. 

٠‏ - المحافظة على الوثائق والمحفوظات من التلف أو الضياع. 

١‏ - المحافظة على سرية معلومات الوثائق ذات الطابع السرى. 

ثانياً - أهمية مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

تزداد أهمية المعلومات يوماً بعد يوم فى عصرنا الحديث لدرجة أنه أصبح يطلق عليه 

١‏ - تفجر المعلومات بشكل لم تشهده البشرية سابقاً. ويتمثل ذلك فى الكم الكبير من 
المعلومات:التى تضاف إلى المعرقة الإنسانية يوهياً وتضاعفها سننوياً. 

- تشعب موضوعات المعلومات المتصلة بالمعرفة الإنسانية بشكل واسع؛ خاصة فى 
مجال العلوم العلمية والتقنية. 





-اتطون عملية تكَزّين المعلومات بوشائل تقنية حديكة جداً مكل الأشرظة الممغنطة 

والأقراص الضوئية» والتى لديها قدرة هائلة على التخزين. 
- تطور صناعة الحاسبات الآلية التى ساعدت على تخزين كم كبير من المعلومات 

ويسرت الوصول إليها بسرعة وسهولة. 

ه - تطور ووسائل الاتصالات الإلكترونية مما سهل عملية نقل المعلومات عبر المسافات البعيدة. 
١‏ - زيادة عدد المستثمرين فى مجال المعلوماتية خاصة فى الدول المتقدمة. 

وتتضح أهمية تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية بشكل أكير عند 
معرفة أن مشروع تحسين أو تطوير أى عملية فى المنظمة - بغض النظر عن نوعها أو 
مستواها أو الإدارة المختصة بها - تتطلب وجود نظام متكامل ودقيق للمعلومات يمكن من 
خلاله الحصول على المعلومات المطلوية بمعايير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات, مما 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات وم 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
يعنى أنه لا بد أولاً من بناء نظام إدارى متكامل وشامل للخدمة المعلوماتية فى المنظمة 
يتميز بالجودة الشاملة. 
وكما تهتم الإدارة الناجحة بالموارد البشرية والتكنولوجية والمالية فإنها أيضاً تهتم 
بمورد المعلومات ( سويلم: 1495 ). لأن جميع وظائف الإدارة تعتمد على المعلومات وعلى 
الاستخدام الفعال لهاء ويتم تحقيق ذلك من خلال بناء نظام متكامل وفعال لإدارة المعلومات 
وأنواع المعلومات التى يحتاجها كل مستوى لاتخان كل نوغ من القرارات: وماهية مصادر 
الخضول على المعلومات المطلوية: ثم تخديد وسائل تجميع المعلؤمات من المصادر المخددة 
السابقة: وتحديد أساليب عرض المعلومات: ومدى فعالية الالتزام بدورية إرسال المعلومات 
إلى مراكز اتخاذ القرارات. وجميع ما سبق مهم جداً للقيام بعدد من المهام الحيوية فى 
المنظمة ويمعايير جودة عالية: مثل: 
١‏ - الدقة فى وضع الخطط المستقبلية للمنظمة من خلال توفير المعلومات الصحيحة عن 
الأحدات والظواهر المتوقعة مستفيلاً. 
" - الدقة والسرعة فى اتخاذ القرارات من قبل العاملين فى الوحدات الإدارية ذات العلاقة 
على اختلاف المستويات الإدارية فى المنظمة. 
" - الفعالية فى التنسيق بين الوحدات الإدارية المختلفة فى المنظمة. 
- الدقة فى تحديد الاحتياجات البشرية والمادية اللازمة للمنظمة. 
5-9 سهولة ودقة بناء نظام فعال لمراقية الآراء لتحقيق صفرية الأخطاء. 
/ا - السرعة فى معالجة مشكلات الأداء. 
6 - تنمية وتطوير العاملين فى المنظمة من خلال سهولة ودقة وسرعة تحديد الاحتياجات 
9 - الفعالية فى نظام الاتصالات الإدارية داخلياً وخارجياً. 
٠‏ --تحقيق القعالية فى الغلاقات الإنسانية سواء بين العاملين, أو بين العاملين والغملاء. 
أو بين العاملين والموردين. 


مدا , الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
ثالثاً - عناصر وأنواع الخدمة المعلوماتية: 


لكى تستطيع المنظمة قياس الجودة الشاملة بدقة فى إدارة المعلومات لا بد من التحديد 
الدقيق المسبق لكل من عناصر وأنوا ع وأبعاد الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. وذلك 
لأن الخدمة المعلوماتية قد تكون أحياناً بصورة غير ملموسة: وتقدم للعميل المستفيد بشكل 
مباشر أو غير مباشر. كما تؤدى المهارات المهنية والشخصية للعاملين فى مجال إدارة 
المعلومات نوراً مهماً فى تحديد جودة الخدمة المغلوماتية المقدمة. 'لذلك يجب على المسؤول 
أن يؤمن للأآفراد المختصين كافة الأدوات الصحيحة لكى يقدموا خدماتهم بكفاءة: مع 
الحرص على بناء علاقات إنسانية أفضل مع العملاء. وقد قسم الباحثان (الحناوى 
والسيدء 1994م ) غناصر الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية إلى ثلاثة غناصر رئيسية 
يتفاعل بعضها مع بعضء ويتم الحكم عليها من قبل العميل المستفيد بشكل متكاملء لتمثل 

فى النهاية درجة تقييم العميل لمستوى الجودة الشاملة الفعلية فى الخدمة المعلوماتية, 

والعناصر هى: 

١‏ - عنصر الجودة الفنية (العنصر الإجرائى): وهو قدرة الخدمة المعلوماتية على أداء ما 
يجب أداوّه للتناسب مع الاستخدام الفنى» ويتم تحديد الخصائص الفنية للخدمة 
المعلوماتية بواسظة العاملين المختضين استتاداً إلى احتياجات العملاء. 

" - عنصر الجودة غير الفنية (العنصر البشرى): وتعتبر الجودة غير الفنية الأساس فى 
تقديم الجودة الفنية» فعنصر الجودة غير الفنية يعتمد على أذاء العافلين المختصين, 
كما يؤثر كيفية أداء العاملين وبدرجة كبيرة على تقييم العميل لدرجة الجودة المقدمة. 

- عنصر بيئة الخدمة المعلوماتية: وهو البيئة المادية المرتبطة بتقديم الخدمة المعلوماتية, 
وتؤثر جودة بيئة الخدمة المعلوماتية ويدرجة كبيرة على درجة تقدير العميل المستفيد 
لتحقق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 

وكما يشير الشكل رقم ( ١/5‏ ) فإنه بالإضافة إلى العناصر السابقة نرى من الأهمية 

إضافة العناصر التالية: 

- العنصر التنظيمى: ويعنى بناء نظام شامل ومتكامل يحدد ويدقة متناهية الهيكل 
التنظيمى والمسؤوليات والإجراءات والعمليات اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة فى 
الخدمة المعلوماتية» مع الالتزام بتوفير كافة الموارد المادية والبشرية والتقنية اللازمة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ذا 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
ه - العنصر الوثائقى: وهو عملية توثيق مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات مع 
حفط جميع الوثائق اللازمة'ذات العلاقة: 


١‏ - العنصر التقنى: وهو عملية استخدام التقنيات الحديثة وفق قواعد إدارية وتنظيمية 
مقننة لتقديم الخدمة المعلوماتية بجودة شاملة إلى العميل. 


شكل رقم (١/؟)‏ 





علماً أن جميع العناصر السابقة لها تأثير مباشر وأساسى فى نجاح مشروع الجودة 
وانطلاقاً من مفهوم جودة الخدمة المعلوماتية بأنها " تلك الجودة التى تشتمل على البعد 
الإجرائى والبعد الشخصى كابعاد مهمة فى تقديم الخدمة المعلوماتية ذات الجودة العالية " 
(الشبلىء 7١٠٠٠م777‏ :). يمكن تقسيم الخدمة المعلوماتية استناداً إلى مستوى العنصر 
الإجرائى ومستوى العنصر البشرى فى الخدمة المعلوماتية المقدمة: إلى أربعة أنواع 
أساسية مخ الغدمة المعلوماتية ( التسبلق:7-.0لام؟ حمودء 2 -.+0م )4 وذلك كما يبي 
الشكل رقم ( "/١‏ ) وهى: 
١‏ - الخدمة المعلوماتية الباردة. 
ب الكدمّة اللعلوماكة اللصنتفة: 
الخدمة المعلوماتية الوردية. 
ع - الخدمة المعلوماتية العالية الجودة. 


4 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





شكل رقم (١/*؟)‏ 


14 
الخدمة العالية | الخدمة المصتعة 
الجودة 9,5 91١‏ 
الخدمة الوردية | الخدمة الباردة 
1 لمك 


العنصر البشرى 






أ - الخدمة المعلوماتية الباردة ( ١٠١١‏ ): 

الخدمة المعلوماتية. على النحو التالى : 

؟ - صفات العنصر البشرى: عدم الوضوح وعدم الشفافية والتحفظ والبرودة فى التعامل 
وعدم الجدية فى تقديم الخدمة المعلوماتية كما أنه غير مرغوب به من قبل العميل. 

٠"‏ - الرسالة الموجهة للعميل: نحن لا نهتم بالعميل أو كيفية أداء الخدمة المعلوماتية. 

الخدمة المعلوماتية المقدمة» على النحو التالى : 

١‏ - صفات العنصر الإجرائى: التوقيت المناسب والتناسق ووحدة الإجراءات والتنظيم السليم. 

؟ - صفات العنصر البشرى: عدم الوضوح وعدم الشفافية والتحفظ والبرودة فى 
التعامل: لذلك نجده غير مرغوب به من قبل العميل. 

٠‏ - الرسالة الموجهة للعميل: العميل مجرد رقم ونحن هنا لمعالجته. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات مر 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
ج - الخدمة المعلوماتية الوردية :١(‏ 5): 
وتتصف بارتفا ع مستوى العنصر البشرى وانخفقاض مستوى العنصر الإجرائى 
للخدمة المعلوماتية المقدمة: وذلك على النحو التالى: 
والإجراءات المعقدة. 
تقديم الخدمة المعلوماتية للعميل. 
لاح الرسالة الأوجية العهيل: اتح حَدِدَلَ أقصى حااقى وسعتا 'لفدجة العسيلء 'لكتنا 
للآأسف لا نعرف كيفية تحقيق ذلك. 
د - الخدمة المعلوماتية العالية الجودة ( 29 ): 
-١‏ صفات العنصر الإجرائى: التوقيت المناسب والتناسق ووحدة الإجراءات والتنظيم 
السليم. 
؟" - صفات العنصر البشرى: الود والجاذبية والبراعة والمهارة فى أسلوب تقديم الخدمة 
" - الرسالة الموجهة للعميل: نحن نعتنى بالعميل ونسعى لخدمته ونعرف كيفية تحقيق 
ذلك. 
رابعاً - أبعاد مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
تحتوى جودة الخدمة المعلوماتية على الأبعاد الرئيسية (باديرو. /1991١م؛‏ عبد العزيزء 
6م نجم, 85 ١ه)‏ النالية: 
١‏ - مدى موافقة الخدمة المعلوماتية للجودة الشاملة: وهى مدى مسايرة الخدمة 
المعلوماتية المقدمة للجودة الشاملة مع الاستمرارية. 





” - وقت الاستجابة:.وهى سرعة التجاوب فى تقديم الخدمة المعلوماتية فى المواعيد 
المحددة مَقَقَيل العميل المستففق: 


7 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


* - الاطمئنان: وهى درجة توافر المهارات اليشرية المهنية اللازمة لتحقيق المضمون 
الذاتى لجودة الخدمة المعلوماتية:. مثل دقة المهارة والمعرفة المطلوية لتقديم الخدمة 
المعلوماتية. وما يترتب عليها من خلق الاطمتنان لدى العميل بشأن جودة الخدمة 
المعلوماتية المقدمة. كما يجب على المنظمة إبراز التقدم فى مجال أداء الخدمة 
المعلوماتية للعميل المستفيد من خلال الإعلان عن ذلك بالطريقة المناسية. مثل 
استخدام اللوحات الإعلانية فى المنظمة لتوضيح ارتفاع مستوى السرعة أو الدقة فى 
تقديم المعلومات المطلوية للعملاء. 

؛ - مطابقة الخدمة المعلوماتية لمتطلبات العميل المستفيد: إن تصميم الخدمة المعلوماتية 
تعتمد على تلبية احتياجات العملاء: لذلك يجب أن تكون الخدمة المعلوماتية ملائمة 
لاستعمال العميل المستفقيد. 

ه - التقمص والتعاطف: وهى من المهارات السلوكية اللازمة فى التعامل مع العميل 
المستفيد لتحقيق الانسجام والتفاعل عند تقديم الخدمة المعلوماتية. 
ايجاد نظام اتصالات فعال قادر على ملاحظة إشارات الإنذار المبكر والتى تكشف 
عن الفشل فى الأداء. 

/ا - الفهم والإدراك: وهى درجة استعداد العاملين فى مجال الخدمة المعلوماتية للتعلم 
والتدرب على كيفية معرفة وفهم العميل وتحديد احتياجاته بدقة. 

4م - مستوى التصميم الفنى: للمطبوعات والنماذج الخاصة بالخدمة المعلوماتية. 

9 - الأدوات: وهى جميع الآدوات المادية اللازمة لأداء الخدمة المعلوماتية. 


٠‏ - الثقة فى أداء الخدمة المعلوماتية: وهى درجة ثقة العميل فى العاملين المختصنين 
فيما يتعلق بمقدرتهم على تقديم الخدمة المعلوماتية بالجودة العالية ويشكل دقيق 
وثابت. 

١‏ - تصميم الج المادى المحيط بالخدمة المعلوماتية: وهى تشمل تصميم المبنى ومركز 
الوثائق وقاعة خدمة العملاءء ويشمل كذلك تجهيزاتها المادية الأساسية السليمة مثل: 
الآثاث والديكور والألوان والتهوية والإضاءة والآمن والسلامة وغيرها. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١‏ 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
خامساً - مؤشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

توجد عدة مؤشرات (عقيلىء ٠٠١١‏ م؛ إسماعيلء: ١٠٠٠م)‏ تساعد المنظمة على قياس 
مدى تحقق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: ومن أهمها: 
١‏ - خلو الخدمة المعلوماتية المقدمة من العيوب أو الأخطاء. 
" - التصميم المتميز لعمليات إدارة المعلومات. 
" - الرقابة الفعالة على إدارة المعلومات. 





5 - عدم وجود ازدواجية فى عمليات إدارة المعلومات. 
4 - عدم وجود تداخل فى عمليات إدارة المعلومات. 

5 - انخفاض التكلفة مقارنة بمستوى الجودة المقدمة فى الخدمة المعلوماتية. 
- التميز فى إدارة الوقت. 

8 - فعالية إدارة المعلومات. 

9 - قانونية إدارة المعلومات. 

٠‏ - إنسانية أسلوب الخدمة المعلوماتية. 

١‏ - السمعة الممتازة للمنظمة فى مجال الخدمة المعلوماتية. 

١‏ - الاستخدام الفعال للموارد البشرية والمادية والتقنية. 

٠‏ - السرعة فى الآداء. 

5 - توافق الخدمة المعلوماتية المقدمة مع احتياجات العملاء. 

6 - تحقيق رضا العملاء عن الخدمة المعلوماتية المقدمة. 

1 - سلامة الوثائق من التلف أو الضياع. 


١‏ - المحافظة على سرية معلومات الوثائق. 





لد الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
سادساً - معايير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
إن وضع المعايير القياسية يعتبر أداة قوية للمنظمات التى تسعى للتطوير المستمر 
والتحسين وإعادة هيكلة أعمال المنظمة. ومن أبرز الأساليب المستخدمة فى تحديد المعايير 
١‏ -المعايير القياسية الداخلية ويتم من خلالها قياس ومقارنة الآداء مع تطبيقات مماظة 
٠‏ - المعايير القياسية التنافسية ويتم من خلالها قياس ومقارنة الأداء مع تطبيقات مماة 
- المعايير القياسية غير التنافسية ويتم من خلال قياس ومقارنة الآداء مع تطبيقات قد 
- المعايير القياسية العالمية للأداء الشامل أو أفضل أداء لأفضل المنظمات عالمياً. ويتم 
مختصة فى هذا المجال مثل منظمة الإيزو. 
كما يمكن للمنظمة الاسترشاد بمعايير الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية التالية: 
أ- معايير الخدمة المعلوماتية: 
اهتمت الدراسات الخاصة يتطييق الجودة الشاملة قي مجال الخدمة - بغض النظر عن 
نوع الخدمة - بدارسة المعايير الخاصة بقياس الجودة الشاملة: وقد حددت دارسة نجم 
١‏ -المهارات والاحتراف: ود يستخدم لقياس درجة المعرفة والمهارة الفنية لدى العاملين فى 
مجال إدارة المعلومات. 
" - الاتجاهات والسلوك: ويهدف هذا المعيار إلى قياس اتجاهات وسلوك العاملين 
' - سهولة المنال والمرونة: ويهدف هذا المعيار إلى قياس درجة المرونة فى تقديم الخدمة 
العلوماتية من جميع العتاصى ( الوقت أو ذوعية الكطومات أو يصجمها فين ذلك )1 
وكذلك قياس مدى صعوية أو سهولة الوصول إليها. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 2 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 

ء - الاعتمادية والثقة: ويستخدم لقياس درجة إمكانية الاعتماد على العاملين المختصين 
فى مجال الوعود الخاصة بالحصول على المعلومات المطلوية. 

أ تصحيح الأشياء الخاطئة: ويستخدم لقياس قدرة العاملين المختصين على معالجة 
الأزمات عند تقديم الخدمة المعلوماتية. كما يستخدم هذا المعيار فى قياس درجة 
أخطائهم ومحاولة معالجتها. 

" - السمعة والأمانة: ويستخدم لقياس درجة ثقة العملاء المستفيدين فى أداء العاملين 
تميزها فى مجال الخدمة المعلوماتية. 

ب - معايير جودة المعلومات المطلوية: 

هناك معايير خاصة لضمان جودة المعلومات المقدمة إلى العملاء المستفيدين ( خشبة: 

6ه ؛ سويلمء 1195م )؛ ومن أبرزها: 

١-السرعة:‏ وهى الفترة الزمنية التى تستغرقها الخدمة المعلوماتية من وقت طلب 
المعلومات المحددة إلى وقت الحصول عليها. 

»" - السهولة: ويهدف إلى قياس درجة سهولة الإجراءات الخاصة بالحصول على 
المعلومات المطلوية. 
المعلومات وخلوها من الغموض. 
فسنيقا من قل العمل الاستقرة: 

ه - الدقة: ويهدف إلى قياس درجة دقة المعلومات المقدمة وتناسبها فعلياً مع احتياجات 
العميل. 

١‏ - التكامل: ويهدف إلى قياس درجة التكامل والترابط بين المعلومات المقدمة للعميل. 

- الملاءعمة: ويهدف المعيار إلى قياس درجة ملاعمة المعلومات المقدمة مع موضوع بحث 
العميل المستقيد. 


1ط الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

المعلومات المطلوية مع احتياجاته الفعلية. 

عميل أو أكثر من تطبيق. 
٠‏ -الموضوعية: ويهدف إلى قياس درجة موضوعية المعلومات ودرجة خلوها من التحيز. 
١‏ - سلامة المعلومات: ويهدف إلى قياس درجة سلامة المعلومات المقدمة وعدم تلفها. 
١‏ - سرية المعلومات: ويهدف إلى قياس درجة المحافظة على سرية المعلومات المقدمة 
سابعاً - قياس الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

إن قياس درجة تحقق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات يمكن تحقيقه من خلال 
معادلة تحديد درجة التباين كما فى الشكل رقم ( 5/١‏ )» ويعتبر تطبيق المعادلة مطلباً 
أساسياً لكى تستطيع المنظمة تحديد درجة التباين بين الجودة الشاملة المستهدفة فى 
الخدمة المعلوماتية وبين الجودة الشاملة الفعلية فى الخدمة المعلوماتية» ومن ثم العمل على 
معالجة هذا التباين. 





شكل رقم )4/١(‏ 


معادلة تحديد التباين - الجودة الشاملة المستهدفة فى إدارة المعلومات 


- الحودة الشاملة الفعلية ف ادارة المعلومات 
2 يكافى ادال 





ولا بد من التأكيد (نجم. 5477١ه)‏ على أن عدم ملموسية الخدمة المعلوماتية بصفة 
مباشرة, تجعل من الصعب رقابة وقياس وتقييم جودة الخدمة المعلوماتية مقارنة مع رقابة 
وقياس وتقييم جودة السلعة المنتجة: وذلك لآن تقديم الخدمة المعلوماتية تعتمد على المهارة 
والحرفة المهنية والكفاءة العملية للعاملين وكلها عناصر غير ملموسة:؛ كما أنها سريعة التأثر 
بنقص التدريب أو إرهاق العامل أو عدم قدرته على فهم احتياجات العملاء. وتتضح هذه 
الصعوية بشكل أكير فى المنظمات الحكومية (عبد الفتاح, ٠٠٠5م‏ ): وذلك للأسباب التالية: 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 








١‏ - عدم وجود وحدات قياس محددة تستخدم لتحديد مستوى الإنتاجية فى أى نشاط على 
المستوى الحكومىء لذلك من الصعب التحديد الكمى للتعبير عن بعض عناصر الإنتاج 
للخدمة المعلوماتية خاصة فى مجال الأداء البشرى. 
لذلك يكون هدف العاملين فى المنظمات الحكومية إنجاز العمل دون التحقق من درجة 
الفعالية المستهدفة. 

لذلك يمكن للمنظمة الاسترشاد بالأسئلة الواردة فى الاستمارات المقترحة فى الكتاب*, 
على أن يتم تعديلها بما يتوافق مع احتياجات المنظمة الفعلية» إلا أنه يجب على المنظمة أن 
تحدد مسبقاً نسبة الرضا التى ترغب فى الحصول عليها من العملاء. وعندما تقل النسبة 

الفعلية عن النسبة المستهدفة لا بد أن تنفذ المنظمة عملية تحسين فورية. 

أ - قياس جودة أداء العاملين فى إدارة المعلومات: 

يمكن قياس جودة أداء العاملين فى تقديم الخدمة المعلوماتية (سينسرء 1199م ) عن 
طريق الاسترشان نتسئلة الاستمازة الثالية: 


استمارة رقم )١/١(‏ 
قياس جودة أداء العاملين فى مجال إدارة المعلومات 


درجة تركيز العامل على احتياجات العملاء: 
+ العامل يستطيع تحمل المسؤولية. 
* العامل يستطيع المحافظة على اتصالات فعالة مع العميل. 


* العامل قادر على حسن التصرف. 
+ العامل يستطيع التحديد الدقيق لاحتياجات العميل. 

* العامل يستطيع التخطيط بعيد المدى لاحتياجات العميل. 
* العامل يستطيع التصرف كمستشار للعميل. 

+ العامل يستطيع التعامل مع الاستفسارات والطلبات والشكاوى. 





+ قائمة الاستمارات المقترحة ص (1). 





١ع‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


المبادرة المبذولة لخدمة العميل: 

+ العامل يؤّدى العمل المطلوب فقط. 

+ العامل يؤدى أكثر من العمل المطلوب. 

* العامل يستطيع اتخاذ إجراءات استثنائية لخدمة العميل. 
+ العامل يشرك عاملين آخرين فى اتخاذ إجراءات 
استثنائية لخدمة العميل. 

* العامل يبذل جهوداً إضافية لخدمة العميل. مثل العمل 
خارج الدوام الرسمى ويدون مقابل. 


الأثر والتأثير: 

* العامل يستطيع بناء الثقة لدى العملاء. 

* العامل يستطيع تكييف الآداء وفقاً للعملاء. 

* العامل يستطيع استخدام إستراتيجيات التأثير 
الشخصى الفعال. 

+ العامل يستطيع استخدام لغة الاتصال الإنسانى. 


المساهمة فى تطوير الآخرين: 
* العامل يستخدم إستراتيجيات تدريس ميتكرة. 
* العامل يستجيب للاحتياجات الإنسانية بمرونة. 


* العامل يثق فى قدرات الآخرين. 


تفهم الآخرين : 

* العامل يخصص وقتاً للإصغاء إلى مشاكل الآخرين. 
* العامل لديه وعى بمشاعر الآخرين. 

> العامل قادر على فهم الحالات الطويلة المدى بعمق. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ا 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 


الثقة بالنفس: 

+ العامل لديه ثقة بقدراته وأحكامه الشخصية. 

+ العامل يستطيع تحمل المسؤولية فى حالة المشاكل 
والفشل. 

* العامل يستفسر عند عدم وضوح مهمة ما. 

* العامل يستطيع تقديم الاقتراحات البناءة لتطوير العمل. 


التحكم فى الذات: 

+ العامل قادر على منع مشاعره الشخصية من التدخل فى 
العمل. 

* العامل يستطيع تجنب التعامل غير الإنسانى مع العملاء. 


الفعالية الشخصية: 


*« العامل يبتصف بحب العمل والاستمتاع بة. 
الغامل يتصق نالو 80 المتكلية: 


+ العامل يتوقع العناصر الإيجابية من الآخرين. 


الخبرة التخصصية؛ 
* العامل يستطيع استخدام المعلومات المهنية. 
* العامل يستطيع تطوير المعلومات المهنية 


العمل الجماعى والتعاون: 

+ العامل يستطيع طلب مشاركة الآخرين. 
* العامل يستطيع التعاون مع الآخرين. 
+ العامل يثنى على الآخرين. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


التفكير التحليلى: 
5 العامل يستطيع تحديد العلاقات العرضية والاستدلالية. 
+ العامل يستطيع تقسيم المشاكل المعقدة وتبسيطها بطريقة 


التفكير الإدراكى: 
» العامل يسنتطيع التعرف على أتفاظ شخصات العملاة: 
* العامل يستطيع إدراك الروابط بين الأوضاع ويستنتج 


+ العامل يستطيع رفض الأداء الخاطئ عند اللزوم. 
+ العامل يستطيع مواجهة السلوك الخاطئ. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 








ب - قياس درجة تحقق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية: 
كما يمكن تحديد درجة تحقق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية من خلال 
الاسيوفناد يتسظة الاستمارة ( سسطفي:' 5517م ) التالية: 


استمارة رقم (١/؟)‏ 
قياس درجة تحقق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 


* وقت عملية الخدمة المعلوماتية. 
+ وقت تسليم المعلومات المطلوية. 


+ دقة المعلومات المقدمة. 

+ اكتمال المعلومات المقدمة. 
+ حداثة المعلومات المقدمة. 

وعلؤسة المطومات المقدمة: 
* وضوح المعلومات المقدمة. 
جامرؤتة أكظلومات المقدمة. 

+ سلامة المعلومات المقدمة. 
»+ سرية المعلومات المقدمة. 


أسلوب الاستجابة لطلب العميل: 

* السهولة فى نيل العميل للخدمة المعلوماتية. 

> الود والاحترام. 

+ راحة العميل فى أثناء تقديم الخدمة المعلوماتية. 

+ الاعتبارات الجمالية فى مكان تقديم الخدمة المعلوماتية. 
+ الاعتبارات الصحية فى مكان تقديم الخدمة المعلوماتية. 
+ اعتيارات الأمن والسلامة فى مكان تقديم الخدمة المعلوماتية. 





10 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


فى إدار: 
إلى .5 


3 تدة: 
التمكن من تقديم الخدمة 3 55 
النواحى الفنية فى تقديم 
+ 
+ المصدافية. 


+ الاتصال الفعال. 


ة وأمن العميل. 
4 صحه وامن 
+ سلامة و 








3 مر 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
المبحث الرابع 
مراحل تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 


بدءاً نود التأكيد على أنه يجب على المنظمات التى لم يسبق لها تطبيق الجودة الشاملة 
الانتباه إلى أن نظام الجودة الشاملة لا يتم تطبيقه دفعة واحدة على المنظمة كلها (إسماعيل, 
٠٠‏ ؛ عبد الفتاحء ١٠٠٠م‏ )ء إلا إذا كانت المنظمة تعانى من مشاكل مستعصية لا يمكن 
القضاء عليها إلا بتطبيق الهندرةء وهو التغيير الجذرى فى نظام الإدارة وفى هيكلها 
التنظيمى والإنتاجىء وذلك لآن القاعدة العالمية فى تطبيق الجودة الشاملة تركز على أن 
تختار المنظمة أحد النشاطات لتطويره ثم تشكل فرق العمل المكلفة بعمليات دراسة وتحليل 
وتقديم التوصيات الخاصة بتطوير النشاط المحددء ثم يتم تطبيق التوصيات مع التحسين 
المستمر لهاء ثم يتم اختيار نشاط آخر لتطويره؛ وهكذاء إلى أن يتم تطوير النشاطات كافة 
فى المنظمة؛ أى التطبيق الكامل لنظام الجودة الشاملة فى المنظمة. والكتاب يدعم هذه القاعدة 
لآنه يركز أولاً على تطبيق الجؤدة الشافلة فى الخدمة المعلوماتية: وذلك من خلال ما يلى: 
١‏ - ملاحظة مؤشرات الفشل فى الخدمة المعلوماتية. مثل: 

* صعوية استرجاع المعلومات المطلوية. 

+ طول الفترة الزمنية لحصول العميل على المعلومات المطلوية. 

* عدم حداثة المعلومات المقدمة. 

* عدم دقة المعلومات المقدمة. 

* عدم تناسب المعلومات المقدمة. 

* عدم تكامل المعلومات المقدمة. 

ع كرظن وساكظ المعلومات (الؤثائق أو أوعرة الفط ) لاتلف» 

* تعرض المعلومات للضياع. 

* التكلفة المادية العالية لإدارة المعلومات. 

* تعطل العمل فى حالة غياب العامل المكلف بالخدمة المعلوماتية. 

* عدم وضوح النماذج المستخدمة فى إدارة المعلومات. 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





* عدم إصدار إجراءات محددة ودقيقة لعمليات إدارة المعلومات. 
* إفشاء سرية المعلومات والوثائق والمحفوظات ذات الطايع السرى. 
* البيئة المادية غير الصحية للعاملين فى مجال ادارة المعلومات. 
* عدم الاستثمار الفعال فى التقنيات الحديثة للمعلومات. 
* ارتفا ع نسبة شكاوى العملاء الخاصة بالخدمة المعلوماتية. 
* عدم رضا العملاء عن الخدمة المعلوماتية بصفة عامة. 
* ارتفا ع نسية غياب ودوران العمل للعاملين فى الخدمة المعلوماتية. 
* عدم رضا العاملين فى مجال إدارة المعلومات بصفة عامة. 
*# عدم وجول تناسب بين مؤهلات و رات وخيرات العاملين ويين :- متطلبات الأداء 
الخاصة بإدارة المعلومات. 
" - دراسة درجة التباين بين الجودة المستهدفة وبين الجودة الفعلية فى إدارة المعلومات, 
ثم تحديد أسياب التبياين أو عناصر الفشل ودراستها وتقديم المقترحات الخاصة 
بمعالجتها وتطويرها. 
؟ - ملاحظة مؤشرات النجاح فى تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية السابقة 
الذكن هكل السريطة والدقة والتكائل والتناسي واتشفاتى الكلفة والساهة وعيرفا. 
؟ - بناء نظام فعال لإدارة المعلومات يتصف بالجودة الشاملة وذلك لأهمية الحصول على المعلومات 
ذات الجودة العالية لتطبيق التحسين والتطوير فى المشاريع التى تحددها المنظمة. 
تتعدد النماذج الخاصة بتحديد مراحل تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة بصفة عامة, 
وذلك لاختلاف وجهات نظر كل كاتب حول درجة أهمية العناصر ذات العلاقة باحتياجات 
المنظمة والفترة الزمنية المحددة لتطبيق الجودة الشاملة. وفى هذا الفصل تم تبنى نموذج 
العالم جوزيف جابلونسكى كمقترح لتطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 
) جابلوفب كو « 1ام ): وذلك لوضوح وسهولة وشمولية وتسلسل النموذج المذ لمنطقٍ . وقد 
حدد النموذج كما فى الشكل رقم ( ١/ره‏ ) مراحل تطبيق الجودة الشاملة بصفة عامة 
بخمس مراحل ضرورية»؛ حيث تبدأ بمرحلة الإعداد ثم مرحلة التخطيط؛ ثم مرحلة التقويم 
والتقدير ثم مرحلة التنفيذء وأخيراً مرحلة التنويع. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول 


شكل رقم )5/١(‏ 







المرحلة الصفرية: 
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المرحلة الثانية: 
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المرحلة الرابعة: 
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مراحل تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 






















واقرآن تطبيق الجودة الشاملة 

> تدريت المديرين التنقيتيين 

» التخطيط الإستراتيجى للمنظمة 
+ صياغة رسالة ورؤية المنظمة 

+ تحديد أهداف المنظمة 

* رسم سياسة المنظمة 

+ اتخاذ قرار بالاستمرار أو التقدم 
+ هل تحرز تقدماً؟ 


+ الخطاب الافتتاحى للمنظمة 


0-3 الاعداد العام 


+ تشكيل المجلس الاستشارى 
+ فرق العمل 
+ الخدمة المعلوماتية الداعمة 


+ التقويم الذاتى 

+ التقدير التنظيمي 

+ المسح الشامل للعملاء 
+ إرجاع الأثر التدريبى 


#اختيار المدربين الداخليين 
» تدريب الإدارة وقوة العمل 
+ تدريب فريق العمل 
* دورة شيورت 
+ الأدوات المساعدة فى عملية التحسين 
0 / 
+ دعوة المنظمات التايعة لعملية التحسين 
» إشراك الموردين فى التحسين 

+ يوم الموردين 

»* مصادر مساعدة الموردين 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
أولاً - المرحلة الصفرية - الإعداد: 


تعتبر مرحلة الإعداد من أكثر المراحل أهمية فى تطبيق إدارة الجودة الشاملة؛ وذلك 
لآن التطبيق الناجح يبدأ مع بدايتهاء وقد سميت بالمرحلة الصفرية لآنها تسيق بالقعل 
بالفترة الزمنية المناسبة ويالتسلسل المنطقى لهاء وهى : 
أ - قرار تطبيق الجودة الشاملة: 

تقار نا يترتب على قرار تطبيق الجودة الشاملة من تعديلات جوهرية فى المنظمة 
تتطلب الدعم التام من قيل الإدارة العلياء لذلك يجب أن يكون لدى الإدارة العليا قناعة تامة 
بفعالية تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 
ب - تدريب المديرين التنفيذيين الرئيسيين: 

يتم تدريب المديرين التنفيذيين الرئيسيين على الجودة الشاملة بصفة عامة. وذلك بهدف 
مساعدتهم على تنظيم أفكارهم الخاصة بفلسفة الجودة الشاملة» وعلى تقبلهم لها والتغلب 
على مخاوفهم الخاصة بمدى فاعلية تطبيقها. كما أنه يعمل على مساعدة المشاركين مثل 
لجنة الجودة الشاملة أو مجلس الجودة الشاملة على تنقيح وتوحيد المصطلحات بحيث 
تكون محددة وواضحة لدى العاملين فى المنظمة. 
ج - التخطيط الإستراتيجى للمنظمة: 

يساعد التخطيط الإستراتيجى الإدارة العليا على تحديد الرؤية المستقبلية ورسالة 
المنظمة الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة بصفة عامة وفى الخدمة المعلوماتية بصفة 
خاصة: وذلك من خلال تحقيق تكامل نظم المعلومات وتزامن تطويرها بما يحقق أهداف 
المنظمة فى مجال تطبيق الجودة الشاملة (مركز التميز للمنظمات غير الحكومية, 6١٠٠م‏ ), 
لذلك من المهم فى عمليات التخطيط الإستراتيجى تحديد أهداف الخدمة المعلوماتية وربطها 
بأهداف المنظمة؛ ومن ثم وضع خطة إستراتيجية للخدمة المعلوماتية والعمل على تنفيذها 
بالتزامن مع الخطط الإستراتيجية للمنظمة, مثل الخطة الإستراتيجية لتنمية القوى البشرية. 
د - صياغة رسالة ورؤية المنظمة: 

يشترط فى صياغة رؤية ورسالة المنظمة أن تكون مختصرة ودقيقة ومحددة وسهلة 
الفهم بحيث يمكن لأى عامل فى المنظمة فهمها وتحديد دوره فى تطبيقها. ونظراً لأن 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لك 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 


معهد الإدارة العامة فى المملكة العربية السعودية يعتبر واحداً من المنظمات الحكومية 
المتميزة على مستوى الشرق الأوسط بصفة عامة: وعلى مستوى المملكة العربية السعودية 
نصدقة بخاصة: ,ولق كان وماؤال كال جورت الى 'كجاوزّت الأروعن عافا سباقا إلى 
تبنى كل ما هو جديد ومبادراً إلى تطوير ذاته أولاًء وحريصاً على الوصول إلى مستوى 
رفيع من الأداء فى مجال إعداد وتأهيل القوى العاملة الوطنية وتهيئتها للعمل على نحو 
قعاق.. كنآ [ت«جازال سستهرا ف التحسي والقلوين يهف أقكرق متميراً وزائدا فى 
مجال تخصصه لذلك حصل على جائزة أفضل مؤسسة حكومية لتأهيل وتطوير 
الكوادر الوطنية فى تقذية المعلومات فى منطقة الشرق الأوسط من مؤسسة داتاماتكس 
لعام 577١هء‏ والتى تعتبر بحق بمثابة شهادة اعتراف دولية بسمعته ومكانته المتميزة 
( الشقاوى. *“57١ه‏ ). لذلك سوف يتم الاسترشاد فى هذا الكتاب بدليل الجودة الصادر 
من معهد الإدارة العامة لعام ١47١ه»ء‏ حيث تنص الرؤية المستقبلية ( دليل تطبيق الجودة, 
١ه‏ ) على: 

"يتوق المعهد إلى أن يكون متميزاً ورائداً وقائداً فى تقديم خدمات ذات جودة 
عالية فى مجالات التنمية الإدارية تكون نموذجاً يحتذى به على المستوى المحلى والإقليمى 
والدولى'. 





أما رسالة المعهد ( دليل تطبيق الجودة. ١57١ه‏ ) فتنص على : 

"يعمل المعهد على تحقيق التنمية الإدارية فى المملكة من خلال تقديم خدمات متميزة وذات 
جودة عالية بأقل تكلفة للقطاعين الحكومى والأهلى؛ ترقى إلى مستوى توقعات المستفيدين 
منهاء وتحقق رضاهم . 
ه - تحديد أهداف المنظمة: 

تمتكري اراق التي من ونا وويسالة التظيية: ويتتترط أيشساً أن تكن مشتمسة 
ودقيقة ومحددة وواضحة وسهلة الفهم. يجب أن يكون تطبيق إدارة الجودة الشاملة الهدف 
الأول للتأكيد على أن إدارة الجودة الشاملة عملية مستمرة لا يمكن أن تتوقف عند مرحلة 
معينة. مثال ذلك أهداف تطبيق الجودة الشاملة فى معهد الإدارة العامة (دليل تطبيق 
الجودة. ١55١ه):‏ 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





١‏ - زيادة الإنتاجية. 
" - تخفيض تكاليف التشغيل. 
" - تحقيق رضا وتوقعات المستفيدين من خدمات المعهد. 
- تحقيق رضا وتوقعات منسويى المعهد. 
ه - تحقيق نموذج يحتذى به فى الجودة الشاملة. 
5 - التميز فى تقديم الخدمة. 
- إيجاد نظام شامل ومتكامل للأداء فى المعهد. 
6 - تحقيق درجة صفر من الأخطاء والعيوب والشوائب فى الأداء. 
4 - بناء نظام متكامل للوقاية من الأخطاء فى الآداء. 
وكما نلاحظ فإن أهداف الجودة الشاملة تمثل المنظمة كلهاء ومن ثم فى مرحلة التخطيط 


يتم تحديد أهداف خاصة بفرق العمل المكلفة بتطوير وتحسين الجودة الشاملة فى المشاريع 
المختلفة. 


و-وسنم سياشة التظلمة 

كيت يتوافى هذ ألرظة رسع سبياسة التظامة ادامل يصلبيق الجوزة العناطظة منكال 
ذلك سبيافنة الجودة الشباملة فى اللعهد ل( دلزل تطبيق] الجوية 1ه ): 

أيلتزم مغهد الإدارة يتطييق مفهوم الجلودة يشكل تام :ظلى كافة تشناطاته 
الرئيسية. ويلتزم بنظام الجودة وعمليات التحسين المستمر. كما يلتزم بالاستمرار فى 


تقييمه الذاتى لجميع نشاطاته لتحقيق نجاح متميز ومستمرء كما يقدر جهود جميع أفراده 
وعطاعهم المتميز" . 


ز - اتخاذ قرار بالاستمراراو التقدم: 
يتم فى هذه المرحلة, ويناء على نتائج المراحل السايقة. اتخاذ قرار من قيل الإدارة 
العلياء إما بالاستمرار وإما بتوقف العمل فى تطبيق الجودة الشاملة. وفى حالة اتخاذ 
القرار بالاستمرار لا بد من الالتزام التام من قبل الادارة العليا يتوفير الموارد اللازمة كافة 
لتطبيق إدارة الجودة الشاملة فى مرحلة التخطيط. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
ح - هل تحرزتقدماًو 
يتم فى هذه المرحلة دراسة وتقييم مدى نجاح الإدارة العليا فى تحقيق تقدم فى مجال 
تطبيق الجودة الشاملة. 
ط - الخطاب الافتتاحى للمنظمة: 
يجب أن يتم تحديد من سيقول الخطاب بدقة, وكيف سيقوله؟ وما الذى سيضيفه 
الخطاب؟ ومتى يقول الخطاب؟ 
ثانياً - المرحلة الأولى - مرحلة التخطيط: 
تنقسم مرحلة التخطيط إلى أريغ مراحل فرعية مترايطة مع بعضهاء وفى: 
أ - الإعداد العام: 
حيث يتم فى هذه المرحلة القيام بالمهام التالية: 
؟- تحديد الاجتماع الأول لأعضاء المجلس الاستشارى ومنسق الجودة الشاملة: وذلك 
لمناقشه ميثاق المجلس مع تحديد دقيق للمسؤوليات لدعم تطبيق الخطة. 


:- تحديد جدول الأحداث المتوقعة. وذلك من أجل تحديد موعد مبدئى لخطة تطييق الجودة 
الشاملة. وتحديد أهم خدمات الدعم من مجلس الادارة مع صياغة وإعداد الخطابي 
الافتتاحى الآول. 

0م6- إعداد مسودة خطة التطبيق وذلك بالتنسيق المياشر ببن كل من أعضاء المجليس 

١‏ - اعتماد خطة التطبيق» وتخصيص الموارد اللازمة. 

/ - تحديد الأهداف والعمليات المهمة. 

6 - اختيار الآهداف والعمليات ذات الأولوية. 


5- ااختناز اللحلمن الاستكتارى الاستزاتيجنة التطييق: 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
ب - تشكيل المجلس الاستشارى: 

يضم المجلس الاستشارى العاملين الذين شاركوا بفعالية فى المرحلة الصفرية؛ ويعتبر 
المجلس الاستشارى مسؤولا عن المهام التالية : 
١‏ - إعداد سياسة التطبيق. 
" - إعداد وتطبيق خطة إدارة الجودة الشاملة. 





- بناء وتفويض ودعم فرق العمل. 
ه - تسهيل الاتصال بفرق العمل لإظهار التأييد والدعم المتواصل. 
ج - فرق العمل: 

يقوم المجلس الاستشارى للمنظمة بالتنسيق مع إدارة الجودة الشاملة فى المنظمة 
بتشكيل الفرق الخاصة بتحسين الأنشطة والعمليات للخدمات المختلفة. وكما ذكرنا سابقاً 
بأنه يجب أن تكون عملية التطبيق مرحلية؛ على أن تبدأ المنظمة بتكوين فرق عمل مكلفة 
بمشروع تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. ونظراً لأهمية وفعالية دور فرق 
العمل تم مناقشتها بشكل موسع فى المبحث الخاص بالهيكل التنظيمى للجودة الشاملة 
فى إدارة المعلومات. 
د - الخدمة المعلوماتية الداعمة: 

وهى تتكون من فريق دائم يقدم الخدمة المعلوماتية الداعمة التى يتم توفيرها من قبل 
الإدارة العليا لتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 


ثالثاً - المرحلة الثانية - مرحلة التقويم والتقدير: . 

تنقسم مرحلة التقويم والتقدير إلى أربع خطوات فرعية وهى: 
أ - التقويم الذاتى: 

ويستخدم التقويم الذاتى لتحديد درجة نجاح تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة؛ وذلك 
باستخدام أحد الأدوات الرئيسة التالية: 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
لل ب بببببيبيببببب د 
١‏ - أداة كروسبى للتقويم الذاتى: وهو عبارة عن قائمة استقصاءء تهدف إلى التاكد من 
قناعة كل فرد بأن هناك مجالاً للتحسين فى أى عملية تنجز بها المنظمة أعمالها. 
" - المسح الشامل: ويتم المسح الشامل للعاملين فى المنظمة عن طريق قائمة استقصاء 
معينة تنفذها جهة محايدة: وتهدف إلى مساعدة الإدارة على تفهم إدراك العاملين 
الخاص بيتطييق الجودة الشاملة. 
- نظام أنماط الشخصية: وذلك من خلال معرفة أنماط السلوك المختلفة. ويهدف إلى 
مساعدة المنظمة فى تطبيق إدارة الجودة الشاملة؛ وكذلك فى جعل إدارة الجودة 
الشاملة حقيقية واقعية. 
ب - التقدير التنظيمى: 
يعتير التقدير التنظيمى أمراً مفيداً وذلك لمزاياه الإيجابية العديدة فهى آلية مهمة لفهم 
النفس وفهم المنظمة باعتبارها كياناً مشتركاً وفهم أعضائها. كما أنه يساعد على تقويم 
الوضع الحالى للمنظمة والعوامل الأساسية ذات العلاقة. ومن ثم يعمل على تقديم توصيات 
فعالة وقابلة ى للتطبيق فيما يتعلق با لتطوير ونشر الثقافة | تنظب لتنظيمية. 
ج - المسح الشامل للعملاء: 
وهو أسلوب فعال يساعد على توصيل الرسالة الخاصة باهتمام المنظمة برضاء العملاء 
المسح الشامل للعملاء يؤثر إلى حد بعيد فى اختيار المجلس لإستراتيجية دون أخرىء لذلك 
باستراتيجية التطبيق التى ستستخدم. 
د - إرجاع الأثر التدريبى: 
ويهدف إلى معرفة المردود النهائى لنتائج التدريب ومعرفة إدراك المشاركين فى عملية 
لدى العاملين المعرفة والمهارات والاتجاهات الخاصة بالإنجازء لذلك يجب أن يطلع المجلس 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
رابعاً - المرحلة الثالثة - التطبيق: 





وتنقسم مرحلة التطبيق إلى خمس خطوات فرعية؛ وهى: 
أ - اختيار المدربيين من داخل المنظمة: 
يعتبر نجاح المنظمة فى اختيار المدربين الداخليين فى غاية الأهمية, لآنه من خلالها 
سوف يتم بناء عنصر بشرى يتميز بالفعالية والكفاءة والثقافة التنظيمية الداعمة لتطبيق 
الجودة الشاملة فى المنظمة على مختلف المستويات الإدارية» لذلك لا بد من تنفيذ المهام 
الخاصة بهذه الخطوة بعناية ودقة شديدةء ومن أهم هذه المهام . 
١‏ - اختيار المدريين من داخل المنظمة وفق مغايير مخددة ويعناية فائقة. 
31 - تدريب اللدركن صونا مكتقا إلنة أسبوعين: بحيث يحتوى برنامج التدريب على المبادئ 
والمفاهيم والآدوات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة. 
- اختيار كل مدرب للتخصص الخاص بالجودة الشاملة مثل الأدوات الفنية أو مهارات 
العرض أو استخدام تدريب نمط الشخصية. ويتم ذلك بالتنسيق مع منسق الجودة 
الشاملة فى المنظمة. 
الشاملة. 
ه - تأسيس مكتبة خاصة بإدارة الجودة الشاملة متكاملة وشاملة لجميع المتطلبات 
المطلوية مع مراعاة أن تكون المواد المختارة ذات صلة بإدارة الجودة الشاملة 
لدعم المدربين من داخل المنظمة وفرق العمل وجميع الأطراف المهتمة بالموضوع. 


ب - تدريب الإدارة وقوة العمل: 
ينقسم التدريب إلى ثلاث مجموعات رئيسة يتعلق كل منها بعنصر رئيسى مهم؛: وهى: 
١‏ - خلق الإدراك والوعى بإدارة الجودة الشاملة: وذلك من خلال تحديد ماهية الجودة 
الشافلة والمستقيدين من إدازة الجوياة الشافلة وكنفية الاسنتفادة متها. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 1١‏ 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 

» - التوجه نحو الأهداف المطلوب تحقيقها: ويهدف التدريب إلى تحديد خطة تطبيق 
الجودة الشاملة, وما هو دور العامل المتدرب المشارك فى تطبيق الخطة والتوقعات 
الخاصة بكل متدرب مشارك فى تطبيق الخطة. 

- تنمية المهارات الأساسية: مثل التعريف بفرق العمل وكيفية بنائها. 

ج - تدريب فريق العمل: 
ينقسم تدريب فريق العمل إلى خمسة أجزاء رئيسة» وهى: 

١‏ - نظرة عامة: وتتضمن مهارة بناء الفريق مع إثارة الآفكار ومهارات التعامل وطرق 
فهم ديناميكيات الجماعة والعمليات. 





2:3 - جمع المعلومات: وتحتضمن استخدام خريطة التدفق مع تنمية مهارة جمع وتلخيص 
المفلومات البكقة. 
٠‏ - تحليل البيانات وتفسيرها: وتتضفن استخدام الخرائط البيانية وتصنيف البيانات مع 
و د المتايعة 
ونظراً لأهمية التدريب ودوره الفعال فى نجاح تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى 
الخزمة المعلوماتية1 فإنة سوف يتم التطرى لهنشى من التوسع فى القصتل القامش. 
د - دورة شيورت: 
تعتبر دورة شيورت من النماذج المستخدمة فى حل المشكلات أو فى التحسين المستمر 
للعمليات. وهى تتكون من أربعة أجزاء رئيسة تشمل التخطيط ثم التنفيذ ثم المراجعة ثم 
الل 
ه - الأدوات المساعدة فى عملية التحسين: 
فى الماضى كانت معظم البرامج المستخدمة فى تحسين العملية موجهة للمتخصصين 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

يكامتيكا لساهدة أعضاء فريق العمل مع إعطاء الشرح التفصيلى لاستخدام الأدوات 

المرفقة معه. حيث يمكن تحديد مجموعة من الأدوات التى تساعد فريق العمل على تصور 

العملية وتحديد المشكلات واكتشاف أسبابها ( كوهين. 1441م ؛ ويليامزء 1999م؛ حريرة, 

0ه ). ثم تقديم الحلول المناسبة لها مع تقويم مستمر لهذه الحلول. ومن أهم هذه 

الآدوات: 

١‏ - مخطط هيكل السمكة: وتهدف هذه الأداة إلى تحديد النتائج أو الآثار غير المرغوب 
المختصون مخطط هيكل السمكة للتركيز على أبرز أسباب مشكلات الجودة الشاملة. 

" - مخطط باريتو: وهى أداة تعتمد على الرسم البيانى الذى يرتب الأحداث وفقاً 
لتكرارها وطول فترتها ومدى أهميتها. كما يوضح مخطط باريتى عدد العيوب 
والمشكلات خلال وقت محدد فى التخ لتخطيط العمودي. يستخدم المختصون مخطط 
باريتى لتحديد (750/) من الأسباب المؤدية إلى حدوث )/7٠(‏ من مشكلات الجودة 
الشاملة. 

"' - خريطة سير الإجراءات: وهى أداة توضح طريقة خطوات تنفيذ عملية ما تسلسلياً. 

؛ - مخطط تدفق العمل أو خريطة سير العمل: وهى أداة توضح الخطوات التى يتم 
اتخاذها فى فترات منتظمة من الوقت. ويساعد المخطط المختصين على توفير رؤية 

ه-رسما 3 لمستطيلات البيانى: وب يستخدم لتنظيم ورسم المعلومات فى مجموعات يهدف 
سهولة تفسير المعلومات عند تعدد أنواعها. 

٠!‏ - خريطة المراقبة: وتشمل خريطة سير العمل مع وجود حد أعلى وأدنى من مجموع 
معدل العملية متضمنة نتائج الرقابة الإحصائية على العملية, وتساعد المختصين 
على توفير وسائل مرئية لمعرفة ما إذا كانت الخدمة المعلوماتية تطايق المواصفات 
المطلوية أولاً. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
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خامساً - المرحلة الرابعة - تبادل ونشر الخبرات: 
وتهدف هذه المرحلة إلى تعريق العملؤء يتجاح المتطمة فى تطبيق الجودة الشاملة فى 
الخدمة المعلوماتية. وتحقيق الاستفادة من الخبرات الناجحة التى حققتها المنظمة. وذلك من 

خلال ما يلى: 

1 -وعوة المتظمات التابعة لعملية التحسين ودعوة'فروغ المنظمة ووخداتها التنظيمية - إن 
وجنت - المشاركة فى عهليةفحسن إدارة الجودة القساملةة ويقم داك من شللال 
التنسيق مع المجلس الاستشارى للمنظمة. 

؟ - إشراك الموردين فى عملية التحسينء ويجب على المنظمة التى تقوم بتطبيق الجودة 
الشاملة أن تقلل عدد مورديها بشكل كبيرء على أن تعمل على توثيق العلاقات بين 
الموردين الذين ثبتت صلاحيتهم فى التعامل. 
لمناقشتهم فى تطبيقات محددة للجودة الشاملة. 





4 - منساين مساعدة المورديق فى تظبيق الجودة الشاملة. وذاك خاذل الاقتداء بنموذج 
المنظمة الناجحة فى تطبيق الجودة الشاملة والتى للمنظمة علاقة بهاء أو استشارة 
الخبراء والاستشاريين: أو الاستفادة من خبرات الهيئات الحكومية المختصة فى هذا 
المجال. 

وتجدر الإشارة إلى أن تحديد الفترة الزمنية اللازمة لعملية تطبيق مشروع الجودة 
الشاملة فى الخدمة المعلوماتية يعتمد على توافر كافة العناصر الأساسية لعملية التطبيق 
التى سبق ذكرهاء ومتى ما توافرت فإنه يمكن أن يتم إنجاز المرحلة الصفرية خلال عدد 
محدود من الشهورء كما يمكن تحقيق أول نجاح خلال فترة تتراوح من ستة أشهر إلى 
سئة من تتقيذ مرحلة التخطيط. كما أن هناك أريعة شروط لا بد من مراعاتها عند إعداد 
الجدول الزمنى الخاص بتطبيق الجودة الشاملة (جابلونسكىء 1997م) فى المنظمة بصفة 

عامة وفى إدارة المعلومات بصفة خاصة: وهى: 

١‏ - البدء فى عملية التخطيط لإدارة الجودة الشاملة عند نهاية المرحلة الصفرية» حيث 
يجب أن توافق الإدارة العليا على الاستمرار قدماً فى طريق التطبيق وعلى تخصيص 
التمويل اللازم لإنجاز مرحلة التخطيط. 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
كل الموارد اللازمة لعملية التطبيق. 

"' - البدء فى تنفيذ مهام فرق العمل الأولية. 

- البدء فى التخطيط لنشر وتبادل الخيرات ولكن بدون التنفيذ إلى أن يتم تحقيق أول 
نجاح فى مجال تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
مبادئّ مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


استناذاً إلى مبادئ ديمنج الأساسية ( اليكرى, ”...٠م‏ ؛ حمودء ٠٠٠1م‏ ؛ مصطفى: 
/11ء؛ كوهين: 1814١ه؛‏ العورء 1193م): يمكن تحديد أهم المبادئ اللازمة لتطبيق 
مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية فيما يلى: 
أولاً - التزام الإدارة العليا: 


يعتبر التزام ودعم الإدارة العليا حجر الأساس فى بناء صرح الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلومات: ويدون الدعم الجوهرى المستمر والمشاركة الفعالة من قبل الإدارة العليا لن 
تتعدى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات كونها شعاراً أجوف. كما ينبغى أن تكون 
الإدارة العليا فعالة وخبيرة وواضحة الرؤية فى مجال تطبيق الجودة الشاملة ( تونسيند 
وجيبهاردت. 1914م ). ويتم تأكيد التزام ودعم الإدارة العليا من خلال إنشاء إدارة 
مستقلة على مستوى إدارى عال فى المنظمة؛ على أن ترتبط مباشرة بالإدارة العلياء 

ويترتب على ذلك تحقيق العديد من المزاياء أبرزها: 

١‏ - التأكيد على مدى اهتمام الإدارة العليا بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 
مما ينعكسن بدوزه على العاملين فى المنظمة. 

” - السرعة العالية فى تنفيذ الإجراءات المطلوية لتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة 
المملوناتقة: 

٠١‏ - التنسيق بين إدارة الجودة الشاملة ويين باقى الوحدات الإدارية فى المنظمة: مما 
يساعد على معالجة أى تدائخل سلبى يعرقل سير العمل بين إدارة الجودة 'الشاملة 
والوحدات الإدارية فى المنظمة. كما أنه يعمل على تحقيق التوازن بين مختلف 
الوحدات الإدارية فى المنظمة. 

#:- إكساي القوى الغاملة فى مجال الجودة القناملة التخصص والاحتراف والمهنية 
اللازمة لضمان أداء أى عمل فى المنظمة بجودة عالية. 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
ثانياً - شمولية الجودة: 


وبقصد بشمولية الجودة أن تشمل الجودة جميع أنشطة وعمليات الخدمة المعلوماتية, 
وذلك لوجود ارتباط متكامل بينهاء ومن ثم لا يمكن تصور تحقيق الجودة بالنسبة لبعض 
الآنشطة والعمليات دون البعض الآخرء لأنه لن يحقق تحسن حقيقى فى مستوى الخدمة 
المعلوماتية وسوف يزيد من ارتباك العمل ومن ثم سيؤدى إلى تدنى مستوى الجودة. كما 
يجب أن تشمل الجودة جميع العملاء الداخليين والخارجيين المستفيدين بشكل مباشر أو 
غير مباشر من الخدمة المعلوماتية» مع ملاحظة أن تقديم الخدمة المعلوماتية إلى بعض 
العملاء بصورة أفضل من تقديمها للبعض الآخر سوف يؤدى إلى نتائج سلبية أكثر مما لو 
تم تقديمها بمستوى منخفض للجميع. وأيضاً يجب أن تشمل الجودة جميع العاملين فى 
يشعر الجميع أنها مسؤوليتهم جميعاً. ولا يتنافى إشراك جميع العاملين أو إشعارهم 
بمسؤوليتهم عتمنيعاً عن تحسين مستوى الآداء مع إنشاء إدارة مستقلة للجودة الشاملة, 
لآن إدارة الجودة الشاملة تركز على التنسيق بين مختلف الجهود الهادفة إلى تحقيق 
الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 
ثالثاً - المناخ التنظيمى: 

إن قيام الإدارة العلياء ومنذ البدء بتهيئة العاملين فى المنظمة وغلى مختلف المستويات 
تهيئة نفسية لقبول وتبنى مفاهيم إدارة الجودة الشاملة - يحقق للجودة الشاملة نجاحاً 
مستمراً يتمثل فى خلق ثقافة تنظيمية لدى العاملين تفنسجم مع الثقافة التنظيمية للمنظمة 
الخاصة بالجودة الشاملة» والحصول على دعم وإسهام العاملين فى تطبيق الجودة الشاملة 
معنا يكرتك علية التقليل من حقاوسة التغيير لذ :الغام لي متك تطلبيق البوقة القنافلة: 
رابعاً - نشر ثقافة الجودة: 

لا بد أن يكون هناك توافق بين ثقافة المنظمة والأسس الرئيسة لإدارة الجودة الشاملة, 
مما يساعد على توجيه جهود المنظمة نحو تطبيق الجودة الشاملة. ولدعم ثقافة الجودة 
( شين وآخرون. 1599م ) لا بد من الالتزام بالعناصر التالية: 

١‏ - تحديد احتياجات العميل المناسية من قبل الغميل المستفيد فقط. 
" - وضع اهتمامات العميل فى مقابل اهتمامات المنظمة. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
- التجربة العملية للمعرفة؛ والانفتاح على كل جديد. 
- إدراك أهمية تقبل الأخطاء والاستفادة منها. 
ه - إدراك أهمية التطوير المستمر للمنظمات وفى جميع المستويات. 
١‏ - التركيز على فعالية أداء المنظمة. مع إدراك أن فعالية الأداء لا تنتج عن تطور العاملين 
فحسبء وإنما تنتج عن تطوير العمليات والنظام أيضا. 
7 - وجود الرغبة من 'قيل الإدارة العليا لتقصى الأسباب الجذرية للمشكلات. 
خامساً - سياسة الجودة: 
وهى مجموعة الأهداف والتعليمات التى تحددها الإدارة العليا والوحدات الإدارية ذات 
العلاقة بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية لتمثل دليل مرشداً لجميع العاملين 
فى المنظمة فى هذا الشأن. 
سادساً - التركيز على العميل: ورقه 
إن العميل هى المستفيد الأول بشكل مباشر أو غير مباشر من المعلومات المسترجعة, 


لذلك يجب الحرص على الاتصال به عن قرب من أجل تحديد درجة تعرفه على الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات وتحديد ما يريده منها. 
سابعاً - التركيز على العمليات والنتائج معا: 
إن النتائج المعيبة فى الخدمة المعلوماتية تعتبر مؤشراً خطيراً على عدم الجودة فى 
العمليات, لذلك يجب تركيز الجهود على إيجاد حلول مستمرة للمشاكل فى أثناء أداء العمل 
والتى تعترض سبيل تحسين نوعية الخدمة المعلوماتية. 
ثامناً - التركيز على إدارة القوى البشرية مع الالتزام بالمشاركة والحفز : 
يجب على الإدارة العليا أن تعمل على تعبئة وتوجيه جميع القوى البشرية نحو تطبيق 
مختلف الأساليب العلمية والإدارية الفعالة التى تضمن مشاركة العاملين فى تطبيق الجودة 
الشاملة. 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
تاسعاً - الأسلوب العلمى فى اتخاذ القرارات: 

يجب أن تتبنى الإدارة العليا الأسلوب العلمى فى حل المشكلات واتخاذ القرارات» وذلك 
لضمان اتخاذ القرارات استناداً إلى الحقائّق المدروسة وتجنب اتخاذ القرارات الارتجالية. 
كما يجب أن تحرص الإدارة العليا على إتاحة القرصة للعافلين للمشاركة الفعلية قى 
اتخاذ القرارات»: وهذا يدل على مدى التزام الإدارة العليا بسياسة الجودة ومدى إيمانها 
بقدرة وبراعة أعضائها فى الوصول إلى أهداف الجودة الشاملة. 
عاشرا - الوقاية من اللأخطاء قبل حدوثها: 

يجب فى أثناء الرقابة على العمليات الحرص على الوقاية من الأخطاء قبل حدوثهاء 
وذلك من خلال استخدام معايير موضوعة مسيقاً للقياس, بحيث يمكن قياس جودة الخدمة 
المعلوماتية المقدمة بدلاً من الاقتصار على استخدام المعايير بعد حدوث الأخطاء . كما يجب 
أن توفر هذه المعايير إمكانية الرقابة الوقائية للانحرافات والأخطاء التى يمكن أن تحصل 
قي أثناء الأداء أولاً بآول. 
أحد عشر - تأكيد الجودة: 

تأكيد الجودة هو " تصميم وتنفيذ نظام يتضمن سياسات وإجراءات للتأكد من الوفاء 
بمتطلبات الجودة على مستوى وظائف المنظمة كلها ْ) مصطفىء 1517م 76 ( 5 وبتآلف 
من مجموعة التعليمات المتكاملة لتكون مرجعاً لتاكيد تطابق الخدمة المعلوماتية مع 
المواصفات المحددة مسبقاً والتى تحقق رضى العملاء. ومن أهم أهدافه ( الشماع., 
١‏ - وضع أهداف لسياسة الجودة ومتايعة تنفيذها من منظور شامل. 
- ا موازنات لمراقية الجودة ومتايعة الآداء. 
#خفكن :التكاليك: 
ه - تدريب العاملين. 
5 - التقليل من حدوث الأخطاء فى أثناء أداء العمل. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 


اثنى عشر - العلاقة بالموردين: 

لا بد من تنمية العلاقات الإيجابية مع الموردين: وذلك للتاكد من التزام المورد بالمواصفات 
والمعايير المحددة لضمان أن الموارد المستخدمة فى العمليات قد ثم تصميمها للتناسب مع 
الاستخدام الصحيح المحدد مسبقاً. كما يجب الحرص قدر الإمكان على الالتزام بمورد 
واحد يتصف بيجودة المواد الموردةء لآن ذلك يعمل على المدى البعيد على خفض التكلفة 
الخاصة بالمواد الموردة» كما يعمل على ضمان ارتفاع جودة المواد الموردة فى ظل التنسيق 
ثلاثة عشر- التخطيط الإستراتيجى للجودة الشاملة: 

إن الجودة الشاملة من أكثر المرتكزات الفكرية عمقاً إستراتيجياً لذلك لا بد من العمل 
على تكامل الأهداف الخاصة بالمنظمة. سواء طويلة الآجل أو قصيرة الأجلء مع الأهداف 
الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. ويدون التخطيط الإستراتيجى 
الجيدء فإنه تتعرض المنظمات غالباً لاحتمالات الفشل فى تقديم الخدمة المعلوماتية بمستوى 
الجودة المطلوية. 
أربعة عشر - الإدارة العملياتية: 

لا بد أن يتم التركيز على التحسين لكافة عمليات الخدمة المعلوماتية. حيث تبداً الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات أولاً من عمليات التصميم للعمليات والسيطرة على الإجراءات 
المتعلقة بالتجهيز والصيانة والرقابة وجدولة كافة الإجراءات التشغيلية مع التوثيق العلمى 
لهاء ومن ثم تستمر لتشمل كافة أنشطة وعمليات الخدمة المعلوماتية. 
خمسة عشر - معلومات التغذية العكسية: 

إن معلومات التغذية المرتدة لها دور مهم فى تطبيق الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلومات, لذلك لا بد من وجود جهاز كفء وفعال لإدارة معلومات التغذية العكسية يتميز 
بالجودة الشاملة. 
ستة عشر - التحسين المستمر: 

لا بد من التزام العاملين فى الخدمة المعلوماتية بالتحسين المستمرء وذلك من خلال 
مواصلة القيام بتحليل العمليات والإجراءات لتحسينها والتقليل والحد من انحرافاتها 
السلبية وتقديم الحلول الإيجابية الكفيلة بالتغلب على هذه الانحرافات السلبية. 


7 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
المبحث السادس 
متطلبات نجاح مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


قدم ديمنج )١5(‏ عاملاً أو نقطة أساسية (دوبينز وماسون, 19517م؛ عامرء 1995ه؛ 
البكرى: )3٠١"‏ يمثلون المتطلبات الأساسية لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة فى أى 
أولاً - ثبات الأهداف: 

وذلك من خلال وضع أهداف واضحة ومحددة طويلة الأجل وأآهداف قصيرة الأجل نحو 
تحسين الخدمة المعلوماتية, مع وجود خطة للبقاء فى وضع تنافس والبقاء فى مجال 
الأعمال واستمرار تقديم خدمات جديدة. 
ثانياً - الفلسفة الجديدة: 
عكر اققتصادئ جديد: لذلك ايفن الاستمراز فى قبول مستويات التتخير فى الكدمة 
المعلوماتية على أى مستوى فى المنظمة. 
ثالثاً - توقف الاعتماد على أسلوب التفتيش الجماعي: 

أن الإدارة العليا يجب أن تتوقف عن أسلوب التفتيش عن أسلوب العمل لأنه يؤدى فقط 
إلى زيادة نفقات العمل دون تحقيق الجودة المطلوية. 
رابعاً - التكلفة الأقل: 

من الخطأ الاعتماد على تكلفة تقديم الخدمة المعلوماتية لتقييم جودتهاء وذلك لأن تكلفة 
أى شئ ليست قى التكلقة الأساسية قحسب:ولكن فى التكلفة الأساسية بالإضاقة الى ما 
يتعين على العميل أن يدفعه طوال الخدمة المعلوماتية كتكاليف الصيانة والإصلاح والمتابعة. 
علماً أنه يمكن الحصول على التكلفة الأقل والجودة العالية من خلال التعامل مع مصدر 
واحد لتوريد جزء من الاحتياجات على حدة: على أن يتم ذلك فى إطار علاقة طويلة المدى. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الو 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
خامساً - التحسين الدائم : 

التحسين الستمر على العطلياة القاضة بطاع الإتماع ومن كوعققيص الظلفة 
ومطتيد ذلك على الطلوي هل القاكل واغلهاوهًا وأتقاق القتلؤات التصسويية يسبقة زاقنة 
ومستمرة. 
سادساً - التدريب على المهارات: 

إنشاء طرق تدريبية حديثة لتدريب العاملين على كيفيه أداء العمل من خلال تحديد 
أهقاقف التكلمسة ومن ثم تحديد الآنة نشطة وا لعمليات المطلوية لتحقيق هذه الأهداف مع 
التحديد الدقيق لدور كل عامل فى تحقيقهاء ومن ثم يتم تحديد البرامج التدريبية المناسية 
لكل عامل. 
سابعاً - التدريب على القيادة: 

لايد هن التركين على إكساب القنادات :فى حتشظق الؤهدات الإدازية فى النظنة ههارة 
القيادة. ويتم ذلك من خلال تنة د تنفيذ برامج تدريبية لتدريب القيادات ويناء قيادات تتميز 
بالقدرة على القيادة وليس الإشراف. 
ثامناً - التخلص من الخوف: 

#أين لو اتسويى العب ان القتقلس من الاتعسنانئ والشوك لز الننانليه ل 
الخوف من العقاب أو ا لفشل أو تقديم المعلومات أو الحصوز على المعلومات أو الخوف من 
فقدان السيطرة أو الخوف من التغييرء مما يساعد على أن يعمل العاملون بحرية وكفاءة 
من أجل تحقيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 
تاسعاً - تحطيم الحواجز التنظيمية: 

لا بد من القضاء على الحواجز التنظيمية وتشجيع روح العمل كفريق للتنبؤ وحل 
المشاكل من خلال التعاون والتنسيق بين الوحدات الإدارية المختلفة. 
عاشرا - استبعاد الشعارات والمواعظ: 

لابد من القضاء على العارات والأهذاف الى تنت على البكة عن مستويات جديدة 
من الإنتاجية بدون توفير الطرق لتحقيق ذلك. 


فى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
أحد عشر - استبعاد الأهداف الرقمية: 

يجب عدم وضع أرقام قياسية للإنتاج: ومنع الإدارة بالأهداف واستبدال ذلك بتطوير 
اثنى عشر - القضاء على الحواجز: 
السنوى أو نظام مكافات التميز والذى يؤدى إلى وجود صراعات وتنافس يبن العاملين 
ويعمل على خلق حواجز بينهم. 
ثلاثة عشر- التعليم والتطوير الذاتى: 
على التعليم والتطوير الذاتى» وذلك من خلال إنشاء برامج تعليمية وإعادة التدريب: مع 
الاهتمام ببرامج التعليم والتطوير الذاتي. 
أربعة عشر - إنجاز عملية التحول: 

لكى تتم عملية التحول لا بد من دعم الإدارة العليا ممثلاً فى حرصها على إنشاء هيكل 
لإدارة الجودة الشاملة يعمل على تحقيق الجودة الشاملة على كل مستويات المنظمة وفى 
كل الخدمة المعلوماتية. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات وفنا 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
المبحث السابع 
تكلفة مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


تشمل تكاليف مشروع الجودة الشاملة جميع التكاليف التى تتحملها المنظمة من أجل 
ويما يتلاعم مع متطلباتهم واحتياجاتهم. 
أولا - أهمية تحديد تكلفة مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
استناداً إلى أن من أهم مبادئ الجودة الشاملة حرص الإدارة العليا على تقديم الخدمة 
لديه. لذلك من المهم التعامل مع المعلومات من منظور اقتصادىء بحيث تمثل المعلومات 
للمنظمة خدمة لها (سويلم: 11944م) تكلفة ماء لذا ينبغى على الإدارة أن تراعى الحصول 
على المعلومات وتوفيرها بمعايير ذات جودة عالية, ويأقل تكلفة ممكنة بحيث يزيد العائّد 
منها على تكلفتهاء مما يترتب عليه ( عبد المحسن: 17م ): 
١‏ - تحقيق الفعالية الاقتصادية للمنظمة من خلال ارتفاع مستوى الأداء الفعال وتخفيض 
التكلفة يشكل مستمر. 
؟ - تحسين الوضع التنافسى للمنظمة. 
؟-اكضيبيق الزيسنة بالتسية المتنظماك الاتقتصنارابة الرمحع نوناق عقيف التقاليف بالكلسة 
؛ - تأثير حجم تكلفة الجودة الشاملة الذى قد يكون مرتفعاً نسبياً فى البداية بحيث يؤثر 
بدرجة ملحوظة على التكاليف الإجمالية للمنظمة. 
ه - تحسين التنظيم الداخلى لإدارة الجودة الشاملة والبرامج الخاصة بتطويرها. 
ثانياً - تصنيف تكاليف مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
يتم تصنيف تكاليف مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات إلى فئّتين رئيستين 
(عيد العزيزء 6م حمول» ا ٠م‏ ع ل المحسنء 2 م مصطفى» 1117م ( هما: 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
أ- تكاليف الجودة الشاملة: 

تنشاً تكاليف الجودة الشاملة بسبب قرار الإدارة العليا الالتزام بتطبيق الجودة الشاملة 
وما يترتب على ذلك من نشاطات تستهدف منع حصول الأخطاء فى كل عمليات إدارة 

المعلومات. وتنقسم إلى: 

-١‏ تكاليف الوقاية: وهى التكاليف التى يتم صرفها لتلافى الأخطاء قبل حدوثها من خلال 
تحديد الجذور الحقيقية للمشكة المرتبطة بالنوعية واتخاذ القرارات الفاعلة للتخلص 
منهاء مع الحرص على تطبيق شعار (افعل العمل الصحيح من أول مرة)؛ ومن أبرز 
تكاليف الوقاية تكاليف تحديد الإجراءات اللازمة لإنجاز جميع عمليات إدارة 
المعلومات وتكاليف تخطيط وتصميم هذه العمليات بشكل يضمن تحقيق الجودة 
الشاملة المطلوية وتكاليف تدريب العاملين فى مجال إدارة المعلومات على كيفية أداء 
العمل بالشكل الصحيح وتكاليف تحسين جودة المواد الموردة للمنظمة؛: مع الحرص 
على التعاون مع الموردين المناسبين وتكاليف الفحص والمراقبة والصيانة للأجهزة 
والتقنيات الحديثة المستخدمة. 

؟- تكاليف التقييم: وتتمثل فى التكاليف التى تصرف على عمليات الاختبار والكشف 
لتقييم مستوى الجودة الشاملة الفعلى والتحقق من مدى مطابقة الخدمة المعلوماتية 
للمواضقات المطلوية. وتشمل تكاليف اختار اكوان الشتزاة ومصزوفات خدمة المعفل: 
وتكاليف اختبار المواد فى أثناء التشغيلء وتكاليف المواد اللازمة لعمليات الكشف 
والاختبارء وتكاليف تقييم الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية: وتكاليف صيانة 
أجهزة ومعدات ضبط الجودة الشاملة شاملة تكاليف الاختبار فى أثناء تركيب الأجهزة. 

إلا أنه يجب التآكيد على أن تطبيق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات يساعد على 
تخفيض تكلفة إدارة المعلومات على المدى البعيدء وذلك لوجود معايير للجودة الشاملة فى 
الخدمة المعلوماتية مما ترتب قدرة الإدارة العليا فى المنظمة على الموازنة بين تكلفة الجودة 
الشاملة وبين العائد من رضا العملاء عن مستوى الجودة فى الخدمة المعلوماتية. كما أن 

الاستثمار الفعال فى مجال منع الأخطاء له مزايا مؤكدة على الأداء وخفض تكاليف التصحيح. 

لذلك نجد أن التكاليف (عبد العزيزء 1119م) عند تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة 

المعلوماتية ترتفع فى مرحلة التصميم: على حين تنخفض هذه التكاليف فى مرحلة التنفيذ 

الفعلى؛ لأن ذلك يقلل الفاقد الناتج عن تخزين المواد واحتمالات تعرض المواد للتلف أو الضياع. 

كما أنه يقلل الوقت والجهد والمواد المهدورة عند إعادة تقديم الخدمة المعلوماتية المعيبة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات يا 


مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 
ب - تكاليف عدم الالتزام بالجودة الشاملة: 
وقد أثيتت الدراسات أن الخدمة المعلوماتية التى لا تلتزم بالجودة الشاملة تكلف أكثر؛ 

وذلك لأنها تشمل ضمنياً تكاليف عدم التزام الجودة الشاملة ( تونسيند وجيبهاردت, 

ام؛ عقيلى» 0 ٠٠م‏ ): وهى : 

-١‏ تكاليف الإخفاق: وهى تكاليف عدم القيام بالعمل الصحيح من المرة الأولى» وسميبت 
بتكاليف الإخفاق لأنها تنش نتيجة الإخفاق فى تلبية المتطلبات والاحتياجات المطلوية, 
وتشمل التكاليف المتملة فى تكلفة الخدمة المعلوماتية المرفوضة أو المعيبة. وتشمل 
تلك التكاليف تكاليف المعيب الذى لا يمكن إصلاحة, أو تكاليف المعحيب الذى يمكن 
إصلاحه. وتكاليف إدارية للاتصال مع الموردين بسب عيب المواد الموردة» وتكاليف 

ات تكاليف التقييم البعدي: وهى تكاليف وضع برامج للبحث عن الأخطاء بعد تقديم 
الخدمة المعلوماتية للعملاء فى جميع المراحل. 

'- تكاليف القيام بالعمل غير المختص: وهى تكاليف القيام بمهام وأعمال ليس لها علاقة 
بنشاطات وأهداف المنظمة. 
الخدمة المعلوماتية المقدمة. وما يترتب عليها من قرار العميل بعدم التعامل مسبقًا مع 
هذه المنظمة. ومن ثم انخفاض أرياحها فى حالة المنظمات الربحية نتيجة للصورة 
السلبية عن العاملين فى المنظمة: وتكاليف ضياع فرص تقديم خدمة أو سلعة ذات 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
المبحث الثامن 
أسباب فشل مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


حرصاً على نجاح مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات, يجب على المنظمة 
معرفة أهم الأسباب العالمية والعربية التى قد تؤدى إلى فشل تطبيق الجودة الشاملة لديهاء 

ومن كم الغمل على تلافيها وغلاج بوائر المشكلة - إن وجدت - وذلك قبل تفاقمها . 

أولاً - الأسباب العالمية: 

من أبرز الأسياب العالمية التى قد تؤدى إلى فشل تطبيق الجودة الشاملة بصفة عامة 

فى أى منظمة (أبو الخيرء 656اه» عقيلى» 2 ٠مك‏ تونسيند وجيبهارت» ام): 

١‏ - تغيير الإدارة العليا الداعمة لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. حيث تعتبر 
ذلك عائقاً أمام تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة إذا كانت الإدارة العليا الجديدة 

١‏ 3- غياب أو نقص الاستقرار فى الهدف. وعدم القدرة على تحديد احتياجات العملاء بدقة 
لتمثل أحد الأفداف الرئيسية التى تسعى إلى تحقيقها المنظمة فى ظل الجودة الشاملة. 

" - استعجال النتائج؛ والأمل فى وجود حل سهل وعاجلء مع إهمال التخطيط الطويل 
الأجل والتغيير. 

غ - عدم التوفير الكامل لمتطلبات التطبيقء أو نقص المصادر اللازمة لعملية التطبيق» حيث 
تتخذ بعض المنظمات قراراً بتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة دون توفير كافة 
المتطلنات الأساسنة للتتفية: سواء المتظلنات الماسنة أو التقنفة اق العرقدة اق النشونة. 

ه - الاعتماد على الميكنة مع التركيز التام على العنصر التقنى دون العنصر البشرى 
والافتراض الخاطيئ:بأن المشكلات.من الممكن أن تحل من خلال الميكنة والأنؤات 
والعتاضن المادنة فقط: 

” - إهمال مفهوم الجودة فى المنظمة والتركيز فقط على النواحى المادية والمحاسبية. 

- الثقل الحرقى أو المحاكاة أى التقليد حيث يميل الكثير من المنظمات إلى نقل التجارت 
الناجحة للمنظمات الأخرى فيما يتعلق بتطبيق الجودة دون أن تكون هناك أسس ثنايتة 
تعتمف عليها المنظمة فى التطبيق. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 

- الاعتماد على أقسام ضبط الجودة لمعالجة مشكلات الجودة: ذلك أن الكثير من 
المنظمات تعتمد على هذه الأقسام باعتبارها المعنية بالجودة فى الوقت الذى يجب أن 
تكون الجودة جزءاً من عمل أى فرد فى المنظمة. 

4 - إلقاء اللوم على العاملين فى حالة وقوع المشكلات, مع أن المشكلة ليست من العاملين 
يل مشكلة النظام الذى يتعلق بالإدارة التى يتوجب عليها أن تطور وتحسن على 
الدوام تصميم الخدمة المعلوماتية المقدمة. 
خلال محاولة الفحص لمعرفة مدى مطابقة الخدمة المعلوماتية المقدمة لمواضفات معينة, 
وذلك لأنها عملية تحسين مستمرة ولا تتوقف عند حد معين. 

١‏ - البدايات الخاطئة: ويمكن أن تحدث من خلال التعلم غير المنظم الذى ينقصه التوجيه 
الكامل فيما يتعلق بالتطبيق؛ لأن التطبيق قد يتطلب تغييراً فى الثقافة التنظيمية 
ولكنها لم تغير بشكل مسبق. أو يتم التطبيق بشكل واسع وكلى لجميع نشاطات 
المنظمة مما قد يؤدى إلى فشل العاملين فيها فى التعامل مع كل التغيرات الناتجة عن 
هذا التغير. كما أن حبداول الأعمال غير القابلة للتحقيق فى فترة زمنية محدودة 
يترتب عليها غالباً فشل عملية التطبيق وتأثير ذلك سلباً على العاملين. 

١‏ - التكاليف الزائدة أو العالية للمسؤولية القانونية. 

4 - عدم نشر ثقافة روح العمل التعاونى بين العاملين والتركيز على العمل التنافسى 

ثانياً - أسباب خاصة بالمنظمات العربية: 


بالإضافة إلى ما سبق ويناء على تحليل نتائّج الدراسات العديدة ( عبد المحسن, 
كار اطقيلي لا د+اتوا# [الوقئ 34لاام) الؤاقع المتظنات العرجية فى عر دول عردية: 
يدق ضر آعم هيفاك عطبيق البووة الشاءللاقى ينض التنطسات العررية قن العزقات 
التالدة: 


١‏ - التنظيم الجامد فى المنظمات العربية» وذلك لأن معظمها تهتم بالشكل التنظيمى 
والمبادئ الإدارية المجردة» ويغض النظر عن ملاعمتها لظروف واحتياجات العمل. 
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الفصل الأول مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

" - الإدارة المتسلطة؛ وعدم مشاركة العاملين فى اتخاذ القرارات 

" - إدارة الإفراد غير الفعالة حيث لا يتم الافتمام بعمليات اختيار وتعليم وتدريب 
العاملين فى بعص المنظمات العربية. 

- التركيز على الإنتاج الكمى ( سواء السلعى أو الخدمى ).؛ وعدم الاهتمام بالكيف. 

ه - عدم الاهتمام باحتياجات العملاء من حيث دراستها وتحديدها والعمل على تلبيتها . 

١‏ - عدم وجود العامل التنافسى فى المنظمات الحكومية: والذى ينعكس سلباً فى عدم 
حرص المنظمة الحكومية على التميز والحرص الدائّم على إرضاء العملاء. 

١‏ - تأثير العوامل السياسية فى اتخاذ القرارات: وما قد يترتب غليه من غدم موضوعية 
القرارات المتخذة فى المنظمة الحكومية. 

4 - تأثير أنظمة ولوائح الخدمة المدنية السلبى نظراً لعدم مرونتهاء حيث تعتبر فى بعض 
الأحيان عائقاً أمام تعيين المرشحين الأكثر كفاءة فى السوق لأنها قد تعتمد على 
التخرج الزمنى معياراً للتعيين فى الوظائف الحكومية وليس تميز وجدارة المرشحين. 

8 - كير حجم عملاء «التظمات المكربية وتتوعوم هما يجعل عملية حصر الاحتياجات 
الخاصة بهم تستغرق مجهوداً ومكلفة ووقتا هنف مرتفعا. 

٠‏ - عدم تطبيق لوائح العقوبات مما قد يؤدى إلى ظهور السلوك السلبى لدى العاملين فى 
المنظمة الحكوميةء وتأثير ذلك سلباً فى أداء العمل. 

١‏ - عدم وجود نظام الحوافز الفعال. سواء المادى أو المعنوى, مما يؤثر سلباً فى 
العاملين المتميزين ويؤدى إلى انخفاض روحهم المعنوية. 

0 

- عدم الاهتمام بقياس وتقييم الأداء فى المنظمة الحكومية, واعتماد مكافآت التميز 
(مثل الترقية والعلاوات السنوية) على سنوات الخبرة للعاملين. 

٠١‏ - ترجيح المنفعة الشخصية على المنفعة العامة لدى بعض القيادات فى المنظمات 
الحكومية: هما يترتب عليه عدم حرص الإدارة العليا على تطوير المنظمة إذا كان ذلك 
يتعارض مع المنفعة الشخصية لها. 

4 - نقص الكفاءات البشرية وعدم توافر الخبرات والمهارات الفعالة الكافية لدعم عملية 
تنفيذ الجودة الشاملة فى المنظمة الحكومية. 
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مدخل إلى الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الفصل الأول 

٠6‏ - عدم اقتناع القيادات العليا فى المنظمة الحكومية بأهمية التدريب ودوره الفعال فى 

71 - قلة الإمكانيات المادية. وعدم توافر الميزانية الكافية لتطبيق الجودة الشاملة فى 
المنظمة الحكومية؛ لأن عملية التطبيق تستلزم توفير ميزانية مالية ضخمة فى البداية 
حتى يمكن إتشاء بنية أساسية قادرة على تطبيق الجودة الشناملة: 

/ا١‏ - عدم توافر أنظمة المعلومات الفعالة فى غالبية المنظمات الحكومية. حيث إن غالبية 
أنظمة المعلومات فى المنظمات الحكومية لا تستند إلى أسس علمية: مما يترتب عليه 
عدم وصول المعلومات الصحيحة فى الوقت المناسب ويالكمية المناسية للمتخذى 
القرارات مما يترتب عليه الإضرار بجودة القرارات المتخذة. 

8 - عدم التركيز على التفكير الإبداعى فى المنظمة الحكومية, حيث يتم التركيز على 
الأداء الروتينى للعاملين. وتقف الأنظمة واللوائح عائقاً أمام أى محاولات إبداعية من 
قبل العاملين لتطوير أداء العمل. 
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الفصل الثانى 
العنصر التنظيمى 
* مدخل إلى العنصر التنظيمى 


* الهيكل التنظيمى المقترح لمشروع 
* الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثانى العنصر التنظيمى 
ال مبحث الأول 
مدخل إلى العنصر التنظيمى 


كما ذكرنا فى الفصل الأول بأن العنصر التنظيمى يعتبر أحد العناصر الأساسية 
لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات؛ لذلك سوف يتم مناقشته فى هذا المبحث من 
أولا - مفهوم العنصر التنظيمى: 
وإسناد هذه الآنشطة إلى جهات إدارية متمتعة بالسلطة اللازمة لتقوم بإنجازها" 
(القاويق ااا 0614 ). 

وعرف مصطفى التذة لتنظيم بأنه : عملية خ تقسيم وتوزيع وتنسيق أن نشطة الوحدات ا مشخ لتنظيمية 
وفرق العمل والعاملين سعيًا إلى تحقيق الأهداف التى تضمنتها الخطة "(مصطفىء 0.7٠"م:‏ 15). 

كما عرفه الشبراوى بأنه "الهيكل التنظيمى والمسؤوليات والإجراءات والعمليات والموارد 
اللازمة لإدارة الجودة " (الشبراوى: 1956م : .)٠١١‏ 

وعرف أبو الخير التنظيم بأنه "الإطار العام الذى تتم من خلاله الإدارة: وهو أداة لتحقيق 
هدفء ويتضمن التنظيم تحديد الأساليب التى يؤدى بها مختلف أوجه النشاط ' ( أبو 
الخير. ١١51١ه‏ :15 ). 

ويناء على ما سبقء: يمكن تحديد مفهوم العنصر التنظيمى فى مشروع الجودة الشاملة 
لإدارة المعلومات بأنه: 

نظام شامل ومتكامل يحدد بدقة نتناهية الهيكل التنظيمى والمسؤوليات والإجراءات 
والعمليات اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية مع الالتزام التام بتوفير 
جميع الموارد المادية والبشرية والتقنية اللازمة. 
ثانياً - أهمية التنظيم الفعال: 
العمل. كما أنه يعمل على زيادة الكفاءة والفاعلية الإدارية» ويضمن التوحيد وعدم الازدواج 
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فى الجهود المبذولة. وهى يحدد بدقة كافة الصلاحيات والسلطات والمسؤوليات . كما يساعد 
على تعقيق التحهصعي في آداء العمل عن خاكل تحقيق التتاسق بين موملات وسجهارات 
الفرد العامل مع المهام الخاصة بالوظيفة: ويعمل التنظيم الفعال أيضاً على تخفيض تكلفة 
تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 
ثالثاً - معايير جودة التنظيم الفعال: 
من أهم معايير تصميم أو إعادة تصميم الهيكل التنظيمى ما يلى: 
١‏ - درجة تحديد ووضوح الأهداف العامة والخاصة للوحدات الإدارية. 
" - درجة تحديد الأنشطة والمهام الرئيسية لتحقيق تلك الأهداف. 
“” - درجة تحديد الأهمية النسبية للأنشطة الرئيسية. 
- درجة وضوح الاختصاصات. 
ه - درجة التكامل والتجانس. 
5 - مدى نطاق الإشراف الإدارى الملائم. 
/' - مدى نطاق الإشراف الفنى الملائم. 
8 - درجة قصر السلطة. 
- دقة وفعالية نظام الرقابة. 
٠‏ - وحدة الأمر. 
١‏ - درجة التنسيق القعال. 
١‏ - مدى تبسيط الإجراءات. 
- المرونة العالية. 
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الفصل الثانى العنصر التنظيمى 
ال مبحث الثانى 
الهيكل التنظيمى المقترح لمشروع الجودة الشاملة 
فى إدارة المعلومات 


عندما تومن الإدارة العليا للمنظمة بجدوى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
فإن آول ما يجب أن تبداً به هى بناء الهيكل التنظيمى الفعال فى المنظمة والداعم للمشروع, 
.وذلك بهدف تحقيق سياسات وأهداف الإدارة العليا الخاصة بالجودة الشاملة فى المنظمة 
بصفة عامة, وفى إدارة المعلومات بصفة خاصة. 

لذلك فإن من المهم آَنَ يتم إعداد الهيكل التنظيمى المناسب للمنظمة ( الشاويشء» 
؟. ٠٠م)ء‏ بحيث يعمل الهيكل التنظيمى على تحديد ما يلى بدقة ووضوح: 

١‏ -المجموعات والوحدات الإدارية فى المنظمة. 

" - الوظائف الادارية المختلفة. 

*' - العلاقات الوظيفية بين الوحدات والوظائف الإدارية الداخلية فى المنظمة. 

- العلاقات الوظيفية بين الوحدات الإدارية الداخلية ويين الوحدات الإدارية خارج 
المنظمة. 

ه - التحليل الوظيفى لكل وظيفة من حيث: المسمى الدقيق والوصف الوظيفى والواجبات 
والمسؤوليات والمهام التفصيلية والسلطات. 


اموي اقطان ,1 النط قله وفريسفا: 
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العنصر التنظيممر الفصل الثانى 
نصر التنظي 


شكل رقم )١1/5(‏ | 
الهيكل التنظيمى المقترح لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
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فريق تصميم 
الجودة الشاملة 
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الفصل الثانى العنصر التنظيمى 
ويبين الشكل رقم (؟/١)‏ أن الهيكل التنظيمى المقترح لمشروع الجودة الشاملة فى 

إدارة المعلومات يتكون من الوحدات الإدازية التالية: 

١‏ - الإذارة العليا. 

:+ مجلس الحوؤة الشاملة: 

٠‏ - وحدة دعم الجودة الشاملة. 





4 - إدارة الجودة الشاملة. 

1ت راق ال : 

/ - فرق العمل الخاصة بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 

أولا - الإدارة العليا: 

أ- مسؤوئية الإدارة العليا: 

استناداً إلى مبادئ ديمنج الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى أى نشاطء والتى سيق 

ذكرها فى الفصل الأول: يمكن تحديد أيرز ( حسنء 1149م ) مسؤوليات الإدارة العليا: 

١‏ - سياسة الجودة الشاملة: يجب على الإدارة الغليا أن تحدد وتعرف وتحفظ كتابياً 
سياسة الجودة الشاملة فى المنظمة. كما يجب أن تنسجم سياسة الجودة الشاملة مع 
والاستخدام: مع الحرص على أن تراجع على كل مستويات المنظمة كافة لضمان أن 

- أفداق الجودة الشاملة:: يجب على الإذارة الغليا أن تحند:وتعرف وتحافظ ككتابياً 
الأهداف والالتزامات التى تتخذها فيما يتعلق بالعناصر الأساسية لتطبيق الجودة 
الشاملة. 

" - نظام الجودة الشاملة: يجب على الإدارة العليا بناء نظام فعال للجودة الشاملة على 
والآهداف الموضوعة للجودة الشاملة فى المنظمة؛ بحيث يشمل نظام الجودة الشاملة 
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العنصر التنظيمى الفصل الثانى 
التنظيم والإجراءات والعمليات والوسائل اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة (ماهونى, 
العميل عن الخدمة المعلوماتية المقدمة, والتى يجب أن تكون وفقاً لاحتياجات وتوقعات 
العميل: ويخرض على هنع الأخطاء والمشكلات بدلاً.من اكتشافها: والعمل على 
تصحيحهاء ولا بد أن يشتمل على التحديد الواضح للمسؤوليات العامة والخاصة, 
ويجب أن يعمل على تحديد المقاييس الدقيقة للرقابة على الأنشطة ذات العلاقة مع 
توفير جميع الموارد المادية والبشرية والمعنوية والتقنية اللازمة لعملية التطبيق. ولا بد 
من أن يكون النظام مفهوماً لجميع العاملين لضمان أن يتم تطبيقه بشكل سليم: كما 
لابد من أن تحرص الإدارة العليا على التطوير المستمر للنظام. 
ب - مهام الإدارة العليا: 
تمارس الإدارة العليا الدور الأهم فى تطبيق الجودة الشاملة (الشبراوى: 1550م )» 
وذلك من خلال القيام بالمهام التالية: 
١‏ - تحديد سلسلة مشاريع للجودة الشاملة. 
؟ - نشر وترسيخ فلسفة الجودة الشاملة لتشمل كل مستويات المنظمة. 


٠١‏ - توفير وضوح الرؤية لما يجب تحقيقه من أهداف الجودة الشاملة. 





- مفايعة وتقويم نظام إدارة الجودة الشاملة. 

ه - خلق المناخ الإيجابى لإدارة الجودة الشاملة؛ والذى يهيئ الظروف اللازمة لتطبيقها 
على عستتو التظمة. 

١‏ - توفير الرؤية المتكاملة لكيفية استثمار الفرص والاستفادة من نقاط القوة فى نظام 
الجودة الشاملة ومواجهة نقاط الضعف فيها. 

- توفير جميع المتطلبات المادية والبشرية والمعنوية اللازمة للتطبيق. 

4 - توفير الدعم والمساندة والحوافز المادية والمعنوية لفرق العمل. 

٠‏ - العمل على أن تكون فروع المنظمة المتباعدة - إن وجدت - قريبة ومتفاعلة مع ما 
يحرى داخل المنظمة المركزية. 
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١‏ - بناء نظام اتصال فعال فى المنظمة لإيصال رسالة واضحة إلى جميع العاملين حول 
التزام ودعم الإدارة العليا للجودة الشاملة: 

#لابالإيسه ين قاس 'قورية سرينة 

#لا دوعو العتله لزنارة مواقع الغمل ووضع جدول وت لهنم 

١5‏ - الافتمام بالاجتماعات الخاصة بالجودة الشاملة فى مختلف المستويات الإدارية. 

6 - القيام بجولات تفقدية على مختلف الوحدات الإدارية فى المنظمة. 

ج - تقييم دور الإدارة العليا: 


يمكن تقييم دور الإدارة العليا فى مدى فاعليتها ودورها المؤثر والمباشر فى نجاح تطبيق 
الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية» من خلال الاسترشاد بالأسئلة الواردة (السلمى 
7ه ؛ ماكنيلى: 1199 م )»: فى الاستمارة التالية: 


استمارة رقم (؟5/١)‏ 
تقييم دور الإدارة العليا فى دعم تطبيق الجودة الشاملة 


سياسة الجودة الشاملة : 

* توجد وثيقة تحدد سياسة الجودة الشاملة فى المنظمة 
وأهدافها. 

* تم إيصال وثيقة سياسة الجودة الشاملة لجميع العاملين 


في االتكلفة 
+ يفهم العاملون سياسة الجودة الشاملة للمنظمة. 

* يلتزم العاملون بتنفيذ سياسة الجودة الشاملة. 

* تم توفير التعليمات الواضحة لفريق التقييم حول عملية 


التقييم. 
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العتضر التتظيمى الفصل الثانى 


أهداف الجودة الشاملة: 

* تم تحديد أهداف محددة وقابلة للقياس. 

* تدعم الأهداف المحددة تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 
* يفهم العاملون أهداف الجودة الشاملة للمنظمة. 

* يلتزم العاملون بتحقيق أهداف الجودة الشاملة للمنظمة. 


نظام الجودة الشاملة: 

+ تم تحديد المسؤوليات والسلطات للعناضر التالية: 
- تقييم مشاكل الجودة الشاملة. 

- المبادرة والتوصية وتقديم الحلول. 

د دورق الغانات: 


* تم توفير الأدوات والقوى البشرية اللازمة لمراجعة 


الأنشطة والإنتاج. 

8 قم تبي عطل إقارةالجسوبة الشناملة يسلطفاك 
ومسؤوليات محددة وواضحة. 

>اثم التاكد من دعم ويَتقَية المتطلبات الخاصة يمعايين 
الجودة الشاملة. 


المراجعة من قبل الإدارة العليا: 
+ تراجع الإدارة العليا نظام الجودة الشاملة بصفة 


+ تحتفظ الإدارة العليا بسحلات المراجعة. 
+ تعتبر نتائج التحقيق الداخلى جزءاً من أسلوب المراجعة. 
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الفصل الثانى اوضر لاقف 
و7712 ير يسك 


ثانياً - مجلس الجودة الشاملة: 
أ- مسؤولية مجلس الجودة الشاملة: 
وإعطاء السلطات اللازمة لدعم عملية دراسة نظام الإدارة الشاملة للجودة؛ ويختص فيما 
بعد بتصميم المشاريع المتعلقة بالجودة الشاملة وتطبيقها. ومن المقترح أن يرأس المجلس 
المختلفة. 
ب - مهام مجلس الجودة الشاملة: 
وتتمثل أبرز مهام مجلس الجودة الشاملة (الشبراوى: )١1590‏ فيما يلى: 
-إنشّناء وتؤجيه الإذارة الشتاملة للجودة. 





؟ - قيادة عملية تخطيط الجودة الشاملة. 

" - وضع الأهداف السنوية للجودة الشاملة على مستوى المنظمة. 

؛ - توفير الموارد البشرية والمالية اللازمة لتطبيق نظام الجودة الشاملة. 

ه - إنشاء وتوجيه أنشطة الفرق القيادية للجودة فى المنظمة. 

١‏ - وضع نظام حفز العاملين للمشاركة فى إنجاح الإدارة الشاملة للجودة. 

/ - دراسة مقترحات مشروعات الجودة الشاملة التى تقدمها فرق تحسين الجودة 
الشاملة: والموافقة على المناسب منها. 

6 - متابعة النتائج التى تحققت فى إطار مشاريع الجودة الشاملة.. 

١‏ - العمل على تنفيذ برامج التدريب المناسبة للجودة الشاملة. 

٠‏ - التاكد من اشتراك الإدارة العليا المباشر فى أنشطة الجودة الشاملة؛ بما فى ذلك 
الاشتراك فى البرامج التدريبية للجودة الشاملة. 

١‏ - الاشتراك فى الاحتفالات التى تقام لتكريم المتميزين فى مجال الإدارة الشاملة للجودة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لله 


العنصر التنظيمى الفصل الثانى 








كالثاً - وحدة دعم الجودة: 
أ - مسؤولية وحدة دعم الجودة: 

يتكون فريق دعم الجودة من أعلى فرد فى المنظمة مكلف بأعلى المسؤوليات الخاصة 
بالجودة الشاملةء. وهو مدير مجلس الجودة الشاملة: بالإضافة إلى منسق إدارة الجودة 
الشاملة والاستشاريين والمدريين فى مجال الجودة الشاملة ( جابلونسكىء. 1151م )2 
وتتركز مسؤولية وحدة دعم الجودة فى الجانب الفنى والاستشارى لعملية تطبيق الجودة 
الشاملة فى المنظمة:. لأن من أهم مسؤوليات وحدة دعم الجودة الشاملة تقديم الخدمات 
الاستشارية والفنية والتدريبية. 
ب - مهام وحدة دعم الجودة: 

يمكن تحديد أبرز المهام الخاصة بوحدة دعم الجودة الشاملة (جابلونسكىء 11م ( 
١‏ - تقديم الخدمات الفنية للفرق المكلفة بدراسة وإعداد التقارير الخاصة بالجودة الشاملة 

فى المنظمة. 
” - الرد على الاستفسارات الخاصة بالجودة الشاملة فى المنظمة. 
٠"‏ - تحديد المتطلبات المالية والإدارية والفنية والتقنية والمعلوماتية اللازمة لنجاح تطبيق 
الجودة الشاملة فى المنظمة. 

- تدريب المشاركين فى فرق عمل الجودة الشاملة فى المنظمة. 
رابعاً - إدارة الجودة الشاملة : 
أ- مسؤولية إدارة الجودة الشاملة: 
الشاملة فى المنظمة. وتتركز مسؤولية إدارة الجودة الشاملة فى الجانب التنفيذى 
١0م‏ جايلونسكى: 1111ه) عما يلى: 
١‏ - تقديم الدعم المستمر الإيجابى لتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 
؟ - تقديم الدعم الإيجابى للفرق الخاصة المكلفة بتطوير وتحسين مختلف النشاطات فى المنظمة. 
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الفصل الثانى العنصر التنظيمى 








* - المساعدة فى تقديم الاقتراحات الخاصة بتحديد الأولويات لفرق العمل بناء على 
المغايير التى حددها المجلس الاستشارى. 

5 - دعم عملية بناء القوى العاملة الفعالة. 

ه - تمثيل المنظمة فى الاجتماعات المشتركة مع المنظمات الأخرى. 

1 - تحسين الإنتاجية فى مختلف المجالات. 

٠‏ - العمل على التنسيق بين المتدربين على خطة التطبيق لإدارة الجودة الشاملة مع قسم 
التريي قن المنظعة, 

6 - الالتزام التام بفلسفة ومبادئ الجودة الشاملة. 

؟ - المشاركة بشكل مستمر فى اجتماعات المجلس الاستشارى 

ب - مهام إدارة الجودة الشاملة: 

إن من أبرز المهام الخاصة بإدارة الجودة الشاملة ( جابلونسكى, 1197م ؛ مور ١111م‏ ): 

١‏ - قيادة الاجتماعات الخاصة بيتطبيق الجودة الشاملة. 

" - إنشاء وتوجيه فرق العمل المكلفة بتحسين وتطوير الجودة الشاملة فى مختلف 
المجالات فى المنظمة. 

" - قيادة عملية تطييق الجودة الشاملة. 

- وضع الأهداف السنوية لفرق العمل المكلفة بتحسين الجودة الشاملة فى مختلف 
النشاطات على مستوى المنظمة. 

ه - طلب وتوفير جميع الموارد البشرية والمالية اللازمة لتطبيق نظام الجودة الشاملة. 

1 - وضع نظام لحفز الأعضاء المشاركين فى فرق العمل. 

/ا - دراسة مقترحات مشروعات الجودة الشاملة التى تقدمها فرق تحسين الجودة 
الشاملة» والموافقة على المناسب منها. 

/ - متابعة النتائج التى تحققت فى إطار مشاريع الجودة الشاملة. 

4 - تنفيذ برامج تدريب مناسية فى مجال الإدارة الشاملة للجودة. 
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العتكر العتظيمين الفصل الثانى 








٠‏ - حضور الاجتفاعات الخاصة بالجودة الشاملة مع المنظمات الأخرى. 
١‏ - الاشتراك فى الاحتفالات التى تقام لتكريم المتميزين فى مجال الإدارة الشاملة للجودة. 
خامساً - فريق تصميم الجودة الشاملة: 
أ - مسؤولية فريق تصميم الجودة الشاملة: 

يؤأّف فريق لتصميم الجودة الشاملة ( الشبراوى: 1146م ) للعمل تحت قيادة مدير 
الجودة الشاملة ومجلس الجودة الشاملة: ويهدف الفريق إلى بناء إستراتيجية تصميم أو 
تطوير نظام الجودة الشاملة فى ا لمنظمة. ويفضل أن يتم تشكيل فريق تصميم الجودة 
الشاملة من ( 8-1 ) أفراد من مستوى الإدارة الوسطى بالمنظمة يتصفون بالمهارات 
القيادية, وذلك حتى يحفزوا زملاءهم من الإدارة نفسها على المشاركة فى تطوير النظام 
ب - مهام فريق تصميم الجودة الشاملة: 
١‏ - دراسة مفاهيم الإدارة الشاملة للجودة وتطبيقاتها. 
" - تقديم التوصيات المحددة والدقيقة والخاصة يمدى إمكانية تطبيق الجودة الشاملة فى 

المنظمة. 
* - اقتراح الخطة المبدئية لتطبيق الجودة الشاملة. 
سادساً - مركز الوثائق: 

يمكن تحديد مفهوم مركز الوثائق فى المنظمة بأنه " الجهة التى تقوم بعملية التنسيق بين 
الموارد اليشرية والمادية والظروف البيئية فى أقسام المحفوظات واستثمارها بطريقة مثلىء 
وذلك للحصول على أفضل النتائج وتحقيق الأغداف المطلوية " ( همشرى : 514١م‏ : ؟ ). 
أ - أساليب الإشراف على وثائق المنظمة: 

حصر الباحثون فى مجال إدارة المعلومات أهم الأساليب السليمة فى الإشراف الفنى 
والإدارى (توفيق» 2 م الهادى, ام حمولة:» ١‏ ٠٠م)‏ على وثائق ١‏ ند لتظلفة: فى 
أسلوب المركزية المطلقة أو أسلوب اللامركزية تحت إشراف مركزى. وسوف نناقش بشكل 
موجز أهداف ومزايا وعيوب كل أسلوب. 
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أ أسلوب المركزية المطلقة: 

ويموجب هذا الأسلوب يتم إنشاء مركز للوثائق على مستوى المنظمة. وهو يهدف إلى 
الإشراف الإدارى والفنى مركزياً على جميع وثائق المنظمة. ومن أهم مزايا هذا الأسلوب: 

+ تخفيض تكلفة الخدمة المعلوماتية. 

* توحيد حهود العاملين المختصين. 

* توحيد وتنميط إجراءات ونماذج الخدمة المعلوماتية. 

إلا أنه يؤخذ عليه: 

* عدم المحافظة على سرية الوثائق ذات الطابع السرى. 

* بطء حصول العاملين فى الوحدات الإدارية الأخرى على المعلومات المطلوية قياساً 

على السرعة فى أسلوب اللامركزية تحت إشراف مركزى. 

أ/» أسلوب اللامركزية تحت إشراف مركزى: 

وبموجب هذا الأسلوب يتم إنشاء مركز وثائق على مستوى المنظمة: وأيضاً وحدات 
حفظ لامركزية على مستوى الوحدات الإدارية فى المنظمة. ويهدف هذا الأسلوب إلى 
الإشراف الفنى مركزياً - من خلال مركز الوثائق - على جميع وثائق المنظمة على حين 
تتولى الوحدات الإدارية الإشراف الإدارى على وحدات الحفظ اللامركزية. 

وينقسم أسلوب اللامركزية تحت إشراف مركزى إلى نوعين هما: اللامركزية الجزئية 
تحت إشراف مركزىء وتكون وحدات الحفظ اللامركزية جزئية» أى توجد فى وحدات إدارية 
معينة حسب حاجة العمل. والنوع الثانى هو اللامركزية الكاملة تحت إشراف مركزى, 
وتكون وحدات الحفظ اللامركزية موجودة فى جميع الوحدات الإدارية على مستوى المنظمة. 

ويساعد نظام اللامركزية تحت إشراف مركزى على تحقيق المزايا المهمة ( شاويش, 

٠٠م‏ ؛ بدرء 1991م ) التالية: 

+ توحيد إجراءات العمل. 

* السرعة فى الحصول على المعلومات المطلوية» ومن ثم السرعة فى إنجاز الأعمال. 

+ افد من سمفكة كزارعيليات العفقك 
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» الإشراق الكامل على جميع الفاملين فى مجال إدارة المطؤفات. 

* سهولة القيام بعمليات الفرز والترحيل والإتلاف. 

* الاستخدام الفعال لتقنيات الحفظ. 

* المحافظة على سرية الوثائق إذ قد تتعرض بعض الوثائق ولو بشكل غير مباشر إلى 
كنال باه سياه ميمكق بسنيولةاتسفيف امسق لق دن 

+ انعدام الشكوى من ضعف جودة الخدمة المعلوماتية. 

* سهولة مراقبة أداء العاملين وتقييم درجة جودة كل عامل. 

+ دعم العمل التعاونى الجماعى بين العاملين فى الوحدة الإدارية اللامركزية. 

» سهولة دعم عملية تطوير وتحسين أداء العاملين من حيث تحديد نوع التدريب 
المناسب لكل عامل. 1 

* دعم عملية مشاركة العاملين فى اتخاذ القرارات. 


الآثار السلبية التالية : 








03 ازدواجية وتكرار عمليات الحفظ. 
* ارتفاع تكاليف الخدمة المعلوماتية. 
+ صعوية الإشراف على القوى العاملة فى مجال إدارة المعلومات. 
* صعوية تنمية وتطوير القوى العاملة فى مجال إدارة المعلومات. 
- فيما سبق تعرفنا على أساليب الإشراف على وثائق المنظمة: قد يبدو من الصعب 
على القائمين فى المنظمة اختيار الأسلوب الأمثلء إلا أن هناك عدداً من العوامل الأساسية 
التى قد تكون سبباً فى اختيار أحد أساليب الإشراف السابقة : 
» السرعة: عندما يكون من المهم جداً للوحدة الإدارية إنجاز عملها بسرعة فائقة فإنه 
يفضل أن يتم اختيار أسلوب اللامركزية تحت إشراف مركزى. 
* التكاليف: إذا كانت المنظمة تعانى من الميزانية الخاصة بتنظيم الإشراف على 
الوثائتق: فإنه فى هذه الحالة يفضل أن يتم اختيار أسلوب المركزية المطلقة. 
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* السرية: عندما يكون من المهم جداً للعاملين فى وحدة إدارية ما المحافظة على سرية 
معلومات الوثائق» فإنه يفضل أن يتم اختيار أسلوب اللامركزية تحت إشراف 
مركزى. 
- كما أن هناك عوامل أخرى ثانوية قد تؤثر فى عملية الاختيارء ومن أبرزها ما يلى : 
* حداثة ا منظمة: عند إنشاء منظمة حديثة فإنه يفضل أن يبداً يمركز وثائق يشرف 
مركزياً وفنياً وإدارياً على جميع وثائق المنظمة؛ ومن ثم يمكن التوسع فى عملية 
الإشراف حسب التوسع فى حجم المنظمة. 
* صغر حجم ال منظمة: عندما تكون المنظمة صغيرة الحجمء فإنه يفضل لدوافع تقليل 
التكلفة أن يتم الالتزام بنظام المركزية المطلقة فى عملية الإشراف على وثائق المنظمة. 
* استعمال الوثائق: عندما يتم استعمال الوثائق من قبل أكثر من وحدة إدارية: فإنه 
يفضل لنواح اقتصادية أن يتم اختيار أسلوب المركزية المطلقة, أما إذا كان 
استعمال الوثائق يتم من قبل وحدة إدارية واحدة فإنه يمكن لدواعى السرعة اختيار 
أسلوب اللامركزية تحت إشراف مركزى. 
وعلى الرغم من أن المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات فى المملكة العربية السعودية قد 
أكد فى التعميم رقم ( لا5» ).» وتاريخ 7١1/١5418/1١هء‏ أهمية وجود مركز مستقل للوثائق 
فى كل منظمة حكومية يرتبط مباشرة برئيس المنظمة أو من ينويه مباشرة إدارياء وذلك 
بهدف العناية بالوثائق وكيفية الاستفادة منها والتخلص مما ليس له قيمة وما تنتهى 
الحاجة إليه والعمل على تحقيق أهداف أنظمة الوثائق والتنسيق مع المركز الوطنى للوثائق 
والمحفوظات فى ذلك. إلا أننا نجد من خلال نتائج العديد من الدراسات الاستشارية فى 
مجال إدارة المعلومات ( التقارير والدراسات الاستشارية فى مجال إدارة المعلومات,. معهد 
الإدارة العامة: المركز الرئيسى والفرع النسوى. ١٠5١هكره؟5١ه‏ ) أن معظم المنظمات 
الحكومية لم تلتزم بهذا التعميم؛» وذلك لعدم صدور تنظيم موحد متكامل لجميع مراكز 
الوثائق فى المنظمات الحكومية حتى تاريخه. والاكتفاء بتاريخ 7١1/١414/1١ه‏ بإصدار 
إيضاحات عن أهمية هذه المراكز وأهدافها ومهامهاء والخطوات العملية لإنشائها 
وارتباطها الإدارى: وموقعها واحتياجاتها والنشاطات التى ستمارسهاء وأيضاً لعدم إلزام 
جميع المنظمات الحكومية بتنفيذ الإيضاحات السابقة والاكتفاء بالصيغة الإرشادية وليس 
الإلزامية مما دفع بعض المنظمات إلى عدم الاهتمام بإنشاء مركز الوثائق. 
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ونظراً لأهمية إنشاء مركز الوثائق فى عملية تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية, 

نقترح أن تتأكد الإدارة العليا فى كل منظمة من أنه تم إنشاء مركز الوثائق لديهاء وأن 

المركز يتولى الإشراف الفنى على إدارة المعلومات الناتجة عن نشاطات جميع الوحدات 
الإدارية فى المنظمة. كما نقترح أن يتولى مركز الوثائق بالتنسيق مع إدارة الجودة 
الشاملة عملية الإشراف على فرق العمل المكلفة بتحسين الجودة الشاملة فى عمليات إدارة 
المعلوفات: بحيت يمكن اعتبار مركز الوكائق فى كل مَتظمة حكومية مجلساً ضفرا الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات يسعى إلى تحقيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 
ب - أهداف مركز الوثائق: 
حدد التعميم رقم ( 01> ).؛ وتاريخ 7١1/١/514١هء‏ الصادر عن المركز الوطنى للوثائق 

والمحفوظات أهداف مركز الوثائق فيما يلى: 

١‏ - أن تخدم الوثائق الأغراض التى أنشئت من أجلها. 

” - التنفيذ السليم لأنظمة الوثائق وسياساتها ولوائحها وخططها ومشاريعها ويرامجها. 

3ت الارتقاء بنوعية الوثائق ووسائلها وأدواتها وأعمالها. 

- نشر الوعى الوثائقى بين العاملين فى المركز والمنظمة. 

ه - توفير الوثيقة المناسبة فى الوقت المناسب. 

١‏ - إزالة الازدواجية فى الحفظ والتخلص من الوثائق التى فقدت قيمتهاء والحيلولة دون 
وجود الوثائق التى لا حاجة لهاء مما يحقق وفراً فى التكاليف الإدارية» ويوفر الأوقات 
والجهون والارتقاء نتوعدة العمل ومسنتوع آنا العافلين: 

إلا أنه يؤخذ على التعميم تركيزه على الأهداف الخاصة بالعنصر الوثائقى والإجرائى» 
وإغفاله الأهداف الخاصة بالعنصر البشرى والتقنى على الرغم من أهميته الكبيرة فى 

تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. لذلك يمكن إضافة الأهداف التالية: 


-اتلبية احتياجات الغملاء فى المغلومات المطلولة ويجودة شاملة. 

6 - الارتقاء بالمهارات الفنية والعملية للعاملين فى مجال الخدمة المعلوماتية. 

9 - توفير كل المتطلبات المادية والتقنية اللازمة لأداء الخدمة المعلوماتية بالجودة الشاملة. 
٠‏ - الاستثمار الفعال فى تقنيات المعلومات الحديثة. 
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ج - مهام مركز الوثائق: 

١‏ - التطبيق العملى لنصوص مواد نظام الوثائق والمحفوظات والسياسة العامة للوثائق 
والمحفوظات واللوائح التنفيذية وخطة التصنيف والترميزء وما سوف يصدر من لوائح 
وتعليمات أخرى تتعلق بالوثائق. 

" - جمع وثائق المنظمة وتصنيفها وترميزها وفهرستها وتكشيفها وحفظها وصيانتها 
وتنظيم تداولها وفقا للنظام واللوائح والخطة. 

٠‏ - توفير المعلومات والبيانات عن الوثائق للمستفيدين من داخل المنظمة أو خارجها وفقاً 
لما تحدده التعليمات المنظمة لذلك. 

4 - العمل على إيجاد العناصر البشرية المؤهلة للعمل بالمركز وتحقيق الاستفادة منها: 

ه - التنسيق الإدارى والفنى لمهام اللجنة الدائمة للوثائق ولجان التقويم ولجان الإتلاف 
ولجان الترحيل. 

١‏ - تحقيق الاتصال مع المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات. 

/ا - الرصد التاريخى لأنظمة المنظمة ولوائحها وخططها ويرامجها ومشاريعها وتنظيماتها 
الإدارية والإجرائية. 

8 - العمل على تهيئة الأماكن وتوفير الوسائل المناسبة لأعمال الوثائق. 

من خلال هذه المهام نلاحظ أن التعميم ركز على مركزية الخدمة المعلوماتية, ويتبين لنا 
ذلك فى المهام الخاصة بجمع وثائق المنظمة وتصنيفها وترميزها وفهرستها وتكشيفها 
وحفظها وصيانتها وتنظيم تداولها وفقاً للنظام واللوائح والخطة؛ والمهام الخاصة بتوفير 
المعلومات والبيانات عن الوثائق للمستفيدين من داخل أو خارج المنظمة؛ وذلك وفق ما 

تحدده التعليمات المنظمة لذلك. 

ورغم أننا نتفق فى أن مسؤولية إدارة المعلومات يجب أن تكون فى مركز الوثائق وعلى 
المنظمة الحكومية عدم اللجوء إلى إنشاء أماكن حفظ لامركزية؛ إلا أن متطلبات العمل 
الموضوعية تقتضى فى وقتنا الحاضر ضرورة إنشاء وحدات حفظ لامركزية: وذَلك لأهمية 
المحافظة على سرية المعلومات ذات الطابع السرىء وأهمية السرعة فى إنجاز الأعمال ذات 
الطبيعة المستعجلة. لذلك على الإدارة العليا أن تقرر - بناء على ما سبق - فيما إذا كانت 
ستنشئّ وحدات حفظ لامركزية للوحدات الإدارية التى طبيعة عملها وطبيعة الوثائق التى 
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تتعامل معها تتطلب ذلكء علماً أنه فى حالة اتخاذ قرار بإنشاء وحدات حفظ لامركزية يجب 
أن يتم الإشراف عليها إدارياً وفنياً من قبل مركز الوثائق والتى يمكن تحقيقها بسهولة من 
خلال استخدام التقنية الحديثة فى إدارة المعلومات . 
د - نشاطات مركز الوثائق: 

أهم النشاطات التى يمارسها المركز ( همشرىء 1145١م؛‏ بدرء 1991م ) خلال ممارسته 
للوظائف الخاصة به هى: 
١‏ - عمليات استقبال وتدقيق واستلام وتوزيع الوثائق. 
؟ - عمليات تصنيف وفهرسة وتكشيف الوثائق. 
- عملية مراجعة عمليات التنظيم الفنى. 
غ - عملية إدخال البيانات فى الحاسب الآلى. 
ه - عملية التصوير المصغر للوثائق. 
1 - عمليات الحفظ وصيانة وترميم الوثائق. 
أت عملنات:التداؤل: 
8 - الإسهام فى عملية التقويم. 
9 - عمليات الفرز والترحيل والإتلاف. 
٠‏ - عملية تقديم الخدمة المعلوماتية للعملاء المستفيدين. 
١‏ - عملية يث المعلومات الانتقائى للعملاء المستفيدين. 
- الإشراف الفتى على وحدات الحفظ اللامركزية. 
ه - الهيكل التنظيمى المقترح لمركز الوثائق: 

كما يوضح الشكل رقم ( ”/؟ ) ينقسم الهيكل التنظيمى المقترح لمركز الوثائق إلى 
مفجموعة من الوحدات الرئيسية تتعاون فيما بينها على تحقيق الجودة الشاملة قى إدارة 
المعلومات بالتنسيق مع إدارة الجودة الشاملة فى المنظمة. والهيكل متكامل يساعد على 
تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية, وهى فى ذات الوقت هيكل مرن 
يتوافق مع ظروف المنظمة وحجم نشاطها الحالى وبشكل يسمح باستيعاب أى تغييرات 
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محتملة فى حجم نشاط الإدارة مستقبلاً دون أن يكون هناك حاجة إلى إعادة تصميم 
الهيكل التنظيمى مرة أخرىء كما أنه هيكل عملى وفعال يسمح بأداء كل الأنشطة 
والعمليات بدرجة الكفاءة والفعالية المطلوبة وصولاً إلى التميز والكمال فى أداء الخدمة 
المقلوماتية: 

لذلك نقترح أن يمثل مركز الوثائق فى كل منظمة مركزاً مصغراً عن المركز الوطنى 
للوثائق والمحفوظات: بحيث يضم الوحدات الإدارية الرئيسية واللازمة للقيام بمهام إدارة 
المعلومات فى المنظمة. لذلك تم الاسترشاد فى أثناء إعداد الهيكل التنظيمى المقترح بالدليل 
التنظيمى للمركز الوطنى للوثائق والمحفوظات فى تحديد الوحدات الإدارية الخاصة بالهيكل 
التنظيمى لمركز الوثائق فى المنظمة. ولقد روعى فى الهيكل التنظيمى المقترح أن يمثل 
منظمة متوسطة الحجم, ويترك تحديد الحجم المناسب للوحدات الإدارية الخاصة بالهيكل 
التنظيمى (سواء بالتوسع أو الدمج) حسب قرارات الإدارة العليا فى المنظمة بالتنسيق مع 
المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات. 
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الللتقع دوو م اتسين لاتير 


شكل رقم (1/5) 
الهيكل التنظيمى المقترح لمركز الوثائق 


الإدارة العليا 





إدارة الشؤون التنفيذية إدارة الشؤون الفنية 
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ويتكون الهيكل المقترح بشكل أساسى من إدارة الشؤون الفنية وادارة الشؤون 
التنفيذية» وفيما يلى أهداف ومهام وأقسام كل إدارة: 

١‏ - إدارة الشؤون الفنية: 

وتهدف إلى العمل على تحقيق أهداف المركز الخاصة بالنواحى الفنية: والإشراف على 
الوحدات الإدارية المرتبطة به وعلى وحدات الحفظ اللامركزية. وتحقيق التناسق والتكامل 
فيما بينها. ويوكل إليها القيام بالمهام التالية: 

* إصدار التوجيهات الخاصة بخطط الشؤون الفنية. 





* الإشراف على إعداد الخطط الخمسية والسنوية للوحدات الإدارية المرتبطة به فى 
إطار الأهداف والسياسات العامة للفركز. 


* الإشراف العام على تنفيذ خطط الوحدات الإدارية المرتبطة به والتنسيق فيما بينها 
يما يضمن تحقيق أهداف الخطط. 

* متابعة اللوائح والتعليمات الخاصة بتنظيم الأعمال الفنية والصادر من مركز الوثائق 
والمحفوظات الوطنى. 


و السيق نوو اليهدات الإدارية الرسظة باينا يشمق الشامل مين تع متكي 


* التنسيق بين الوحدات الإدارية المرتبطة به وبين الوحدات الإدارية التنفيذية فى 
المنظمة وإصدار التغليمات القنية الخاضة يها. 


* الاتصال بالجهات المعنية فى الأمور المتعلقة بنشاط الوحدات الإدارية المرتبطة به. 


* مناقشة نتائج تقويم الأداء مع مديرى الوحدات الإدارية المعنية للتوصل إلى السيل 
الكفيلة بتطويره. 


* تمثيل المركز فى المؤتمرات والندوات الإقليمية والعربية والدولية التى تعقد فى مجال 
اختصاصه. 


+ الإشراف الفنى والإدارى على الوحدات الإدارية المرتيطةيه: 
* الإشراف الفنى على وحدات الحفظ اللامركزية فى المنظمة. 
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العنصر التنظد الفصل الثانى 
وكسيد احكياحات الودداك :الآذارنة الرشطة دين القوى العاملة واللجيذة دالؤاد 
ومتابعة توفيرها. 
* إعداد تقارير دورية بإنجازات الوحدات الإدارية المرتبطة به والاقتراحات لتطويرها 
ورفعها للادارة العليا. 
وتتكون إدارة الشؤون الفنية من الأقسام التالية: 
١لرا-‏ قسم الشؤون الفنية: 
ويهدف إلى العمل على إيجاد وتطوير الخطط والأدلة الفنية لأعمال الوثائق والمحفوظات: 
ومن أبرز المهام الخاصة بها: 
* إعداد الخطة العامة للتصنيف والترميز والإشراف على تنفيذها بعد اعتمادها. 
* إعداد أدلة التصنيف والترميز التخصصية والإشراف على تنفيذها يعد اعتمادها 
والعمل على تسهيل تطبيقاتها .. 
* التنسيق مع المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات فيما يتعلق بالشؤون الفنية. 
* استقيال جميع المعلومات التى على أساسها تعد الخطط والأدلة والعمل على 
دراستها وعمل تقارير حولها ووضع التصورات الأساسية والتفصيلية عنها. 
* تكوين فريق عمل لدراسة شؤون الوثائق والمحفوظات وإعداد تقارير عن ذلك. 
* متابعة نتائج تطبيقات الأدلة فى المركز ودراسة سيل تطويرها. 
+ تحدود الاحتئاخات من القوى العاملة والأجهزة والمواد ومتابعة توفدرها. 
* إعداد تقارير دورية بإنجازات القسم والاقتراحات اللازمة لتطويرها ورفعها لإدارة 
الشؤون الفنية. 
-١/ ١‏ قسم الخدمات الفنية: 
ويهدف إلى القيام بالخدمات الفنية للوثائق والمحفوظات»ء ومن أبرز المهام الخاصة 
بالقسم: 
* إعداد الخطط والبرامج للخدمات الفنية وتنفيذها بعد اعتمادها. 
* العمل على توفير أحدث الأجهزة والوسائل اللازمة لأعمال الخدمات الفنية. 


6 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثانى العنصر التنظيوسم 
3# الختريكي توواور اال الفنية المؤهلة ة والعمل على تطويرها والارتقاء بمستوى 


* متابعة أوضاع الوثائق والمحفوظات للحيلولة دون تعرضها للعوامل المؤّدية إلى 
إتلافهاء والعمل على وضع القواعد والأسس الفنية التى تحمى الوثائق والمحفوظات 
من التلف ومتابعة تنفيذهاء مع تقديم النصائح والإرشادات حولها. 
* القيام بالخدمات الفنية اللازمة لحماية الوثائق والمحفوظات. 
* تنظيم الأدلة ومتابعة تحديثها وتزويد الوحدات الإدارية بنسخة مما يستجد فيها. 
*+:إعداد تقارير دورية بإنجازات القسم والاقتراحات اللازمة لتطويرهاء ورفعها للادارة 
المركزية. 
١ر١‏ - قسم ا معلومات الإلكترونية: 
ويهدف إلى إدارة المعلومات الكترونياً: والغمل على توفيرفا للوحدات الإدارية بالمظمة 
والجهات الحكومية المختصة. ومن أبرز المهام الخاصة به: 
+ الإشراف الفنى والإدارى على وحدة التصوير الضوئى. 
+ تحديد:مواصقات الأجهزة القثية وذوعيتها والاشتراك فى اختيارفاء مثل احكيان 
أنظمة تشغيل الحاسبات الآلية وإدارة المعلومات إلكترونياً. مع التنسيق مع المركز 
الوطنى للوثائّق والمحفوظات. 


احتياجاتها و لماكت الآلية وإعداد الات ال المختلفة. 


+ تقديم المعلومات اللازمة لإعداد مشروع ميزانية القسم. 

* إعداد الإجراءات الخاصة بمهام القسم. 

+ إعداد تقارير دورية عن القسمء ومقترحات تطوير الأداء به ورفعها لإدارة الشؤون الفنية. 
١لرة‏ - وحدات الحفظ اللامركزية: 

وتنشاً هذه الوحدات داخل الوحدات الإدارية التى يتطلب طبيعة عملها ذلك ويتولى 
الإشراف الإدارى عليها الإدارة العليا المباشرة لهاء أما الإشراف الفنى فيكون من 
اختصاص مركز الوثائق فى المنظمة. تهدف هذه الوحدات إلى تطبيق مشروع الجودة 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات م١6‏ 


العنصر التنظيمى الفصل الثانى 





الشاملة على جميع الوثائق الناتجة عن نشاطات الوحدات الإدارية التابعة لها. وتتولى 
القيام بالمهام التى تخص إدارة المعلومات للوحدات الإدارية التابعة لهاء ومن أبرز المهام 
الخاصة يها: 

* عمليات استقبال وتدقيق واستلام وتوزيع الوثائق. 

* عمليات تصنيف وفهرسة وتكشيف الوثائق. 

«عملية إدخال الييانات فَئ الحاسب الآلى. 

* عملية التصوير المصغر للوثائق. 

0 عمليات الحفظ وصيانة الوثائق وترميمها. 

* عمليات التداول. 

* الإسهام فى عملية التقويم. 

* عملية الفرز والترحيل مع الإسهام فى عملية الإتلاف. 

* عملية تقديم الخدمة المعلوماتية للعملاء المستفيدين. 

* عملية بث المعلومات الانتقائى للعملاء المستفيدين 

* إعداد تقارير دورية عن نشاط الوحدة والاقتراحات لتطوير العمل بهاء ورفعها لكل 

من الإدارة العليا المباشرة لوحدة الحفظ اللامركزىء: ومركز الوثائق فى المنظمة. 

” - إدارة الشؤون التنفيذية: 

وتهدف إلى تحقيق أهداف المركز الخاصة بالنواحى التنفيذية» والإشراف على الوحدات 
الإدارية المرتبطة بها وتحقيق التناسق والتكامل فيما بينها. وذلك من خلال القيام بالمهام 
التالية: 

* الإشراف على إعداد الخطط الخمسية والسنوية للوحدات الإدارية المرتبطة به فى 

إطار الأهداف والسياسات العامة للمركز. 


* إصدار التوجيهات لإعداد الخطط الخاصة بالشؤون التنفيذية. 


6١5‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثانى العنصر التنظيمى 

* الاشراف العام على تنفيذ خطط الوحدات الاإدارية المرتيطة يه والتنسيق فيما بينها 

* متابعة تنفيذ اللوائح والتعليمات الخاصة بتنظيم الأعمال التنفيذية فى المركز. 

* التنسيق بين الوحدات الإدارية المرتيطة يه يما يضمن التكامل بين نشاطاتها 
والاستفادة القصوى من الامكانيات المتاحة لها. 

+ الفنسيق بين الوحذاكا الإذارية اللريتيطة:بة وبي الوحدات الإدارية التنقيدية فى مركو 
الوثائق والمحفوظات الوطنى. 

* التنسيق مع إدارة الشؤون الفنية بشآن جوانب العمل المشتركة كافة. 

* الاتصال بالجهات المعنية فى الأمور المتعلقة بنشاط الوحدات الإدارية المرتيطة به. 

* مناقشة نتائج تقويم الآداء مع مديرى الوحدات الإادارية المعنية للتوصل الى السيل 
الكفيلة بتظويزة. 

* تمثيل المركز فى المؤتمرات والندوات الإقليمية والعربية والدولية التى تعقد فى مجال 
اختصاصه. 

5 الإشراف الفنى والإدارى على الوحدات الإدارية المرتيطة به والإشراف الفنى على 

* تحديد احتياجات الوحدات الإدارية المرتيطة به من القوى العاملة والأجهزة والمواد 
ومتابعة توفيرها. 

إعداد'تقارير دورية بإتجاذات الوحدات الأذارية اكزتبظة يها والاقترامات لتطريرها 
ورفعها لإدارة المركز العليا. 

- وبتك ٠.‏ إدارة الث ع اده التنفيذية من: 

“يرا - قسم الوثائق: 
ويهدف إلى العمل على تنفيذ الخطط والبرامج والآدلة التنفيذية فى مجال الوئائق. 
ويتولى القيام بالمهام التالية: 


د إعداد خطط ويرامج القسم وتنفيذها بعد اعتمادها. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١١17‏ 





العنصر التنظيمى الفصل الثانى 
+ الإشراف على تطبيق خطة وأدلة التصنيف والترميز العامة. 
* الإشراف على تطبيق الإجراءات. 
* التعرف من الوحدات الإدارية المرتبطة به على الصعويات التى تواجهها عند التطبيق 
والعمل على دراستها. 
* تحديد الاحتياجات التدريبية للقسم. 
* دارسة الملاحظات المرفوعة له من الوحدات الإدارية المرتبطة به حول وسائل وأساليب 
الحفظ وإجراءات العمل. 
* تحقيق التنسيق والتكامل بين الوحدات الإدارية العاملة فى مجال الوثائق. 
* تحديد القسم من القوى العاملة والأجهزة والمواد ومتابعة توقيرها. 
+ إعداد تقارير دورية بإنجازات القسم وإعداد الاقتراحات اللازمة لتطويرها ورفعها 
لإدارة الشؤون التنفيذية. 
١ر١‏ - قسم الحفظ ا مرحلى: 
ويهدف القسم إلى حفظ الوثائق غير النشطة إلى حين إتلافهاء ويتولى القسم القيام 
بالمهام التالية: 
* إعداد وتنفين خطط ويرامج القسم بعد اعتمادها. 
+ الإشراف على تطبيق إجراءات أعمال الحفظ المرحلى. 
* الإشراف على تنفيذ الترتيبات المتخذة لترحيل واستلام وحفظ المحفوظات غير 
النشيطة المقرر حفظها فى المرحلى إلى حين موعد إتلاقها . 
* الإشراف على حفظ المحفوظات المرحلية تبعًا لخطة تصنيقها وفهارسها التى وردت بها. 
* التعرف من الوحدات الإدارية المرتيطة بها على الصعويات التى تواجهها عند 
التطبيق والعمل على دراستها. 
* تحديد الاحتياجات التدريبية لمنسويى القسم والتنسيق فى ذلك مع الإدارة المختصة. 
* دراسة الملاحظات المرفوعة من الوحدات الإدارية المرتيطة بها حول وسائل وأساليب 
الحفظ وإجراءات العمل ومناقشة ذلك معهاء والتنسيق فى ذلك مع الإدارات المختصة. 


٠١48‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثاني عد انول 
+ تحقيق التنسيق والتكامل بين الوحدات الإدارية المرتبطة بالإدارة العامة. 
* تحديد احتياجات الإدارة من القوى العاملة والأجهزة والمواد ومتايعة توفيرها. 


* إعداد تقارير دورية بإنجازات القسم, وإعداد الاقتراحات اللازمة لتطويرها ورفعها 
لادارة لو .+ التنفيذية. 


ارا - قسم خدمات ا معلومات: 
ويهدف إلى تقديم خدمات المعلومات المتعلقة بأعمال المركز. ويتولى القيام بالمهام التالية: 
3 إعداد خطط ويرامج القسم وتنفيذها بعد اعتمادها. 








* الإشراف على تقديم خدمات المعلومات وفقاً للائحة الاطلاع والتداول. 
* الإشراف على تطبيق إجراءات خدمات المعلومات. 
* التعرف من الوحدات الإدارية المرتيطة يها على الصعويات التى تواجههم عند 
التطيية: والعمل على نراسمتها: 
*# تحديد الاحتياجات التدريبية لمنسويى القسم والتنسيق مع الإدارة المختصة ورفع 
ذلك لإدارة الشؤون التنفيذية. 
* دراسة الملاحظات المرفوعة من الوحدات الإدارية المرتبطة به حول وسائل وأساليب 
ورفع ذلك لإدارة الشؤون التنفيذية. 
+ تحقيق التنسيق والتكامل بين الوحدات الإدارية المرتيطة بالقسم. 
+ تحديد احتياجات الإدارة من القوى العاملة والأجهزة والمواد ومتابعة توفيرها. 
* إعداد تقارير دورية بإنجازات القسم, وإعداد الاقتراحات اللازمة لتطويرها ورفعها 
لإدارة الشؤون التنفيذية. 
سابعاً - فرق عمل مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات : 
من أهم أهداف الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات إشراك جميع العاملين فى المنظمة 
فى جهد متناسق لتحسين الأداء على جميع المستويات. ويتم ذلك من خلال إنشاء فرق العمل 
مكلفة بمشروع التحسين المستمر لجميع العمليات الخاصة بإدارة المعلومات فى المنظمة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 4 


العنصر التنظيمى الفصل الثانى 
ونود التأكيد مرة أخرى على أن نجاح المنظمة فى تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة 
المعلوماتية سوف يكون مشجعاً لها لتطبيق الجودة الشاملة تدريجياً فى جميع خدمات 
المنظمة إلى أن يتم اكتمال بناء نظام الجودة الشاملة فى المنظمة ( ماهونى. ٠٠10م‏ ). 
أ- مفهوم فرق العمل: 

عرف زين الدين فرق العمل بأنها ' مجموعة صغيرة من العاملين» يشتركون فى عملية 
نراسية تغاوتية مستمرة:.فدفها الكشيف عن المشكلات التى تعترض مسيرة العمل. والغعفل 
على تقديم الحلول المناسبة لها ". ( زين الدين» 1994م :98 ). 

كما عرفها الدرادكة بأنها :* وحدات عمل ذاتية يتكون كل منها من مجموعة صغيرة من 
العاملين ( )٠١-4‏ عمالء يديرها ويوجهها مشرف يقوم بتدريب أعضاء المجموعة على 
الطرق الأساسية لحل المشكلات ' ( الدرادكة, 0..لام : 151 ). 

ومما سبق يمكن تعريف فرق عمل مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات بأنها: 
الخدمة المعلوماتية» وتعمل بشكل متكامل ومتعاون بعضها مع بعض. 
ب - أهداف فرق العمل: 

يمكن تحديد أهم أهداف فرق العمل (زين الدين. 1114م ؛ الدرادكة. 7١٠٠٠م)‏ بصفة 
عامة فيما يلى: 








١‏ -:تضدين عملنةالاتضالات الفعالة ذاحل المنظلية. 

؟ - تحسين مواقف العاملين إزاء المشكلات المطروحة. 
؟ - نشر الوعى بالجودة الشاملة بين العاملين. 

- رفع الروح المعنوية ودرجة رضا العاملين. 

8 جالسسية سو وق شين المطوينات: 

١‏ - تحسين فرص حل المشكلات. 

١‏ - دعم تماسك التنظيم. 

4 - بناء علاقات إنسانية فعالة بين العاملين فى المنظمة. 





١٠‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثاني العنصر التنظيمى 





#با عسو بيك الفل. 
دهم مشاركة العاملين فى آتخاذ القرارات:وحل الشكلات: 
-كظوي بشخصية العافلين والعمل على إبران القذرات الاتسيافية: 
8 - فقن الشاكم من الؤقت والجهد: 
- رفع مستوى الإنتاجية. 
نا باتسبية القن اللايقية: 
8 اهم روخ العمل المافى, 
15 داعم ؤلاء العافلين المحطعة: 
- وتتمثل أهدافها فى مجال الخدمة المعلوماتية فى الأهداف التالية: 
3 - تسن وتطوور التنظيم الإذارى فى الخرمة المطلرماتية 
؟ - تحسين وتطوير عمليات التنظيم الفنى. 
١‏ - تحسين وتطوير عمليات الحفظ. 
- تحسين وتطوير عمليات التداول. 
ه - تحسين وتطوير عمليات الفرز والترحيل والإتلاف. 
5 -حسيين وتظوون القرس العافلة فى محال إذازة اللعلومات 
#ا- سين وتطاوين التقتيات الصسيةة المتفسة فى القرية'الطلوماتية: 
/ - تحسين وتطوير خدمة المعلوماتية الإلكترونية. 
ج - أهمية فرق العمل: 


إن وجود فرق العمل ( زين الدين. 1517م ؛مورء 1141م ) يعمل على تحقيق العديد 
من المزايا الإيجابية والتى تشمل المنظمة كنظام والعاملين, ففرق العمل مفيدة للمنظمة 
لأنها تعمل على تغيير مناخ المنظمة إيجابياً من خلال خلق نوع من الملكية المشتركة 
لأهدافها ومن خلال تنمية الوعى بالجودة الشاملة لدى العاملين: وتنمية الشعور بوحدة 
المجموعة وعمل الفريق والاعتماد المتبادل بين العاملين والشعور بالانتماء إلى المجموعة فى 
بيئة العمل مما يترتب عليه بناء نواع من الالتزام القعال من جاتب القوى العاملة بها 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١١١‏ 


العنصرالتنظيمى الفصل الثاني 
وضمان الحصول على الدعم الكامل منهم. كما تعمل فرق العمل على تحقيق الاتصال 
الفغال. وهى تساعد على استغلال القدرات والمواهب اليشرية مما يحقق الاستفادة 
الكاملة من الموارد البشرية على المستويات التنظيمية كافة. 

كما أن فرق العمل الفعالة تساعد على تفرغ المديرين لأعمالهم الرئيسية» من خلال 
تشجيع العاملين على حل مشاكلهم ذاتياً أو عن طريق حلقات الجودة الشاملة: وتعمل على 
تنمية أداء المشرفين على جميع المستويات الإدارية وإبراز السمة القيادية لهم. 

كما أن اشتراك العامل فى فرق العمل - بغض النظر عن الأهداف وطبيعة العمل 
المكلف بها الفريق - يترتب عليه تحقيق العديد من المزايا الإيجابية للعضو ( مورء ١19١م‏ ) 
فهى تعمل على إثراء مضمون العمل من خلال إكساب العضو المشارك مهارات وظيفية 
واجتماعية وإبداعية جديدة: مما يوّدى فى النهاية إلى رفع الروح المعنوية للعضو. 
د - عناصر فرق العمل: 

يتكون كل فريق عمل غالباً من القائد والميسر والموثق إضافة إلى أعضاء الفريق. 
ولتحقيق أهداف فرق العمل فى مجال الخدمة المعلوماتية؛ نقترح أن يتم تشكيل فرق عمل 
مختلفة للقيام بمشاريع تحسين الجودة الشاملة فى العمليات المختلفة لإدارة المعلومات, 
ومن أهمها: 
؟ - فريق عمل مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التنظيم الفنى. 
" - فريق عمل مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ. 
4 - فريق عمل مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التداول. 
١‏ - فريق عمل ضبط وثائق مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 
٠»‏ - فريق عمل مشروع تحسين المعلومات الإلكترونية. 

ويجب ملاحظة أنه عند بناء فرق العمل الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة 
المعلوماتية لا بد من الالتزام ( ماهونى: ٠٠٠1م‏ ؛ عبد المحسنء 7١١‏ ) بالعناضر التالية: 
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الفصل الثانى العنصر التنظيمى 

١‏ - تحديد أهداف فرق العمل بصفة عامة. 

" - تحديد المتطلبات والفرص التى يحب معالجتها. 

" - تحديد القيادات ووضع معايير لاختيار أو تدوير القيادة. 

- تحديد العلاقات الرئاسية لأعضاء فريق العمل ومدى ارتياطها مع مشرف واحد أو 
عدد من المشرفين. 

ه - تحديد كيفية العضوية - اختيارية أم بالتكليف: دائّمة أم موّقتة - وتحديد مدى 
مطايقتها الأنشطة المطلوب أداوّها. 

1- توضيح وإعلان أهداف فرق العمل لجميع العاملين فى المنظمة. 

- إشراك أعضاء الفريق فى تحديد مهامه. 

1 - تحديد سياسة تفويض المسؤوليات والسلطات. 

٠‏ - تحديد الجداول الزمنية الخاصة بأوقات إنجاز الأنشطة ونقاط الفحص والمراجعة 
و غيرها من التواريخ المهمة. 

١‏ - توفير الموارد المطلوية لكل فريق (الميزانية. المستشارونء المعداتء التقنيات الحديثة). 

ونظراً لأهمية مهارات وخبرات العنصر البشرى ودورها الفعال والمباشر فى نجاح 

الخاصة بالمهارات والمعارف التى يجب توافرها فى كل فرد بشىء من التوسع فى الفصل 

ه - العوامل الإيجابية المساعدة على نجاح فرق العمل: 
يمكن تحديد أهم العوامل الإيجابية المساعدة على نجاح فرق العمل المكلفة بتطبيق 

مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية فى الوصول إلى أهدافها ( شمدت وفانجاء 

/11؛ نون الدين: ام )» بالعوامل التالية: 
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العنصر التنظيمى الفصل الثاني 

١‏ - قدرة الفريق على التعرف على أهدافهم وعلى فهم رسالة الفريق. 

” - قدرة الفريق على فهم رسالة الفريق» وتحديد نوعية ومتطلبات العميل المستفيد مع 
الالتزام باللباقة فى الاستفادة من الاعتماد المتبادل. 

- توفير كل الموارد التى يحتاجها الفريق لإشياع احتياجات العميل. 

؛ - خلق الدافع والحماس لإتمام العمل لدى أعضاء الفريق. 

وء قبي مهارة الاتضمال القدال عن اعضباء الفريق. 

5 القناوعة التظطوعنة من قبل أعضاء الفريق. 

٠‏ - شعور الفريق بملكية المشكلة أو الحلقة والعمل على حلها. 

6 - تخصص الفريق فى حل المشكلة التى أنشئ من أجلها وعدم التدخل فى مهام الفرق 
الأخرى. 

اح موقي قاس ة مناتات متكاملة لحل المشكلات. 

1 - الاستراف يقعاانة عل الفزيق. 

١‏ - توفير التدريب اللازم لأعضاء الفريق. 

15 .يدل الحهقد التعاويية: 

٠١‏ - تقدير ومكافأة أنشطة الفريق. 

ات مغالحة معوقات عمل القريق أؤلا ناول: 

و - العوامل السلبية المؤدية إلى فشل فرق العمل: 
يجب الحرص على تلافى كافة العوامل التى قد تؤدى إلى فشل فرق العمل فى تحقيق 

أهدافها (شمدت وفاتجاء /ا143م؛ زين النين:» 1594م؛ :مور 1551م؛ إسماغيل. ١‏ .)م ): 

ومن أبرز هذه العوامل السلبية : 

١‏ - عدم الإلمام الكافى بهدف تكوين فريق العمل الأساسى وأنه يتمثل أساساً فى البناء 
وليس استقاكل العاملين فى النظعة: 

" - عدم فهم بعض المديرين لطبيعة الاختلاف بين فرق العمل وأهدافها. 
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الفصل الثانى العنصر التنظيمى 
6م ) بأنه لا ينصح ببناء فرق العمل فى حالة أهمية عامل الوقت والسرعة فى 
اتخاذ القرارء أو فى حالة وضوح الحل. أو إذا كانت المشكلة موضع التطوير متعلقة 
يشخض ها أو قضية تالدسية. 

- الاعتقاد الخاطئ أن مجال تطبيق فرق العمل يقتصر على المجال الضناعى فقط. 

ه - فقدان التكامل بين فرق العمل والهيكل التنظيمى القائم. 

١‏ - الافتقار إلى دعم الإدارة العليا لفرق العملء وإهمال الإدارة الوسطى المشاركة فى 

١‏ - إلزام العاملين بالاشتراك فى فرق العملء لأن اشتراكهم يجب أن يكون قائماً على 
تطوعهم ورغبتهم الصادقة فى ذلك. 

6 - عدم التهيئة الكافية لفرق العمل بطبيعة عمل الفريقء والتأثير السلبى للتوقعات المتفائلة 
لأعضاء فرق العمل عن الآثار الإيجابية السريعة لفرقهم. 

5- طول القترة الزمنية المكلف بها فزيق لتحسين عملية ما ( مكلاً سنة أو آكثر ): وما 
يترتب على ذلك من انخفاض دافعيه أعضاء الفريق: وشعورهم بأن المشروع أصبح 
عبئاً لا يطاق. 


٠‏ - عدم جدولة مهام الأعضاء زمنياً للتناسب مع اجتماعات الفريق. 

+اتفووكن الغنلظة'ينوق مسنائذة كاملة مق الاذارة: 

١‏ - تشجيع الأداء الانفرادى وأنظمة الاقتراحات التنافسية على حساب أداء الفريق. 
٠‏ - إهمال استثمار الوقت الكافى لتعزيز عمل الفريق. 

4 - التدخل المباشر من قبل الإدارة العليا فى عمل الفريق. 

٠٠‏ - صعوية الحصول على المعلومات المطلوية بالمعايير المحددة. 

1 - القصور فى تدريب فرق العمل على أساليب تطبيق الجودة الشاملة. 
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الفصل الثالت 
العنصر الوثائقى 


* مدخل إلى العنصر الوثائقى 

* دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

* سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
* تقارير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
* نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
* نماذج الخدمة المعلوماتية 

+ الزقاية غلى العنصس الؤثائقى 





المبحث الأول 
مدخل إلى العنصر الوثائقى 


يعتبر العنصر الوثائقى حجر الأساس لنظام الجودة الشاملة؛ وذلك لآن درجة كفاءة 
وفعالية العنصر الوثائقى تؤثر بدرجة كبيرة فى نجاح تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 
ويناقش هذا الفصل كيفية التعامل مع الوثائق اللازمة لنجاح تطبيق الجودة الشاملة فى 
الخدمة المعلوماتية على ضوء ما ورد فى نماذج الإيزو العالمية وذلك لأن هذه النماذج تمتاز 
بالسهولة والوضوح ودقة بياناتهاء كما أنها تتصف بالواقعية ودقة بياناتهاء وتساعد على 
التحديد الكامل للمهام والمسؤوليات»: وأخيراً يمكن الاستفادة منها فى التقديم على طلب 
الخصول على شهادة الجوية الشاغلة من هنظمة الأنؤق. 
أولاً - نماذج الإيزو العالمية: 
١‏ ممووع سلاج الإفزق: 

عرف عبد العزيز نماذج الإيزى بأثها " سلسلة المواضفات المكتؤية أضدرتها الهيئة 
الدولية للمواصفات القياسية '( عبد العزيزء 1999م : 187 ): وهى مواصفات محددة لها 
معنى موحد متفق عليه بأى لغة ومن أى منظور. 

وققَ:عرزفهنا عبة المحسن نأنها"مواضصفات عالمئة'تتتاؤل كل:منا نخص جؤنة المتشغة 
ككلء. وهى تقيس درجة جودة الإدارة ومدى تحقيقها لرغيات العاملين والمتعاملين على حد 
سواءء ويشكل يكفل استمرارية المنشأة فى الأداء المتميز وبالمستوى الرفيع من الجودة" 
(عبد المحسن. ”". م : نننة >" 

كما عرف معهد الإدارة فى لندن نماذج الإيزى بأنها ' إطار يسمح للمؤسسة بتطوير 
نظام الجودة الذى يتناسب مع طريقة عملها" (معهد الإدارة فى لندن: ١١٠٠م).‏ 
ب - شروط الحصول على شهادة الإيزو: 

لقد أفردت الإيزو مواصفة خاصة بجودة الخدمة المعلوماتية وهى ( 5/4.٠5‏ )» ومن 
خلال هذه المواصفة ( عبد العزيزء 1995م ؛ مصطفىء 1157م ) تمت الإجابة عن التساؤل 
المهم والخاص بكيفية قياس جودة الخدمة المعلوماتية» وذلك من خلال أن المواصفة تفترض 
أن العملاء يحددون بشكل صريح أو ضمنى حاجاتهم التى يمكن فهمها والوفاء بهاء ومن 
ثم يتم وضع مجموعة عناصر لنظام جودة خاص بالخدمة المعلوماتية. 
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العنصر الوثائقى الفصل الثالث 
كما أن تركيز إدارة الجودة الشاملة على فاعلية وكفاءة عمليات المنظمة بشكل شامل 
سعياً لإرضاء العميل: يجعلها مدخلاً للتوافق مع مواضفة الإيزى المستهدفة: ومن ثم 
الحصول على شهادة الإيزو: كما أن الإيزى تمثل نظاماً للجودة يقوم على مواصفات موثقة, 
على حين أن إدارة الجودة الشاملة هى إدارة للجودة من منظور شامل»: ولا يبوجد أى 
معياراً عالمياً لقياس نظم الجودة فى أى منظمة, وهى متفقة ومنسجمة ومكملة للإيزو, 
ولكنها ليست بديلة لها. 
تحتوى سلسلة ( دليل الإيزو. 1137م ) نماذج الإيزو على النماذج التالية: 
١‏ - دليل إيزو / آى أى سى » / ( 1997م ): ويتضمن المصطلحات العامة وتعاريقها 
الخاصة بالتقييس والنشاطات زات الصلة. 
5 - إيزى .85م ) ام 1 وبتضمن إدارة الجودة وتأكيد الجؤدة والمصطلحات. 
5 إيزى ا ويتضمن مواصفات إدارة الجودة القياسية وتأكيد الجودة: وينقسم ل 
مجموعة من النماذج الفرعية مثل نماذج الإيزو ١/4...‏ (1195م) الخاصة بالخطوط 
الإرشادية للاختيار والاستخدام: ونماذج الإيزو 5/9.٠٠‏ ( 1597م ) وتتضمن خطوطاً 
إرشادية عامة لتطبيق نماذج الإيزى ( ...5 5..7:. 50.7 )ء ونماذج الإيزى ١‏ ...7/5 
( 1131م ) ويتضمن خطوطاً إرشادية لتطبيق إيزو 400١‏ الخاصة بتطوير وتوريد وصيانة 
4 -إيزو 600١‏ ( 1595م ): ويتضمن نموذجاً لتأكيد الجودة فى التصميم والتطوير 
والإنتاج والتركيب وتقديم الخدمات. 
6ح إيزى ”. 3 ) ام : وبتضمر أنظمة تأكيد الجودة ونموذج لتآكند الجودة فى 
الإنتاج والتركيب وتقديم الخدمات. 
- إيزو 4.07 ( 1995م ): ويتضمن أنظمة الجودة ونموذجاً لتأكيد الجودة فى الفخحص 
والاختبار النهائيين. 
/ا - إبزى 0 : ويتضمر إدارة الجودة وعناصر نظام الجودة, وتنقسم الن مجموعة من 
النماذج الفرعية مثل نماذج الإيزو ١/4.٠5‏ ( 1595م ) ويتضمن الخطوط الإرشادية, 
ونماذج الإيزو 5/4.04 ( ١114م‏ ) ويتضمن الخطوط الإرشادية للخدمات: ونماذج 
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الإيزى 5/6٠٠5‏ ( 1937م ) ويتضمن خطوطاً إرشادية للمواد المصنعة:» ونماذج 
الأيزى 4/8٠5‏ ( 1567م ):ويتضمن خطوطأ إرشادية لتحسين الجودة: 
# - إيزو ٠٠٠٠١٠‏ ( 1540م ): ويتضمن إدارة الجودة وإرشادات لخطط الجودة. 
4 - إيزو ٠٠٠١1‏ ( 140١م‏ ): ويتضمن إدارة الجودة وخطوطاً إرشادية لإدارة توصيف المنتج. 
٠‏ - إيزو ٠٠١١7‏ (1195م ): ويتضمن متطلبات تأكيد الجودة لآجهزة القياس. 
- إيزو ٠٠١17‏ ( 1146م ): ويتضمن خطوطاأً إرشادية لتطوير أدلة الجودة. 
- وللحصول على شهادة الإيزو فى الجودة الشاملة ( عبد العزيز. 1199م ) لا بد للمنظمة من: 
١‏ - الفهم الكامل للمواصفات القياسية الدولية ذات العلاقة بنشاط المنظمة. 
* كالتقستي الدقيق لكل النقاظ واكل هده اللواصفة: 
" - الفهم الكامل لرغبات العملاء. 
4 - مقارنة الوضع الحالى للمنظمة بمتطلبات نظام الجودة الشاملة. 








ه - إنشاء مستندات طبقاً لمتطلبات نظام الجودة الشاملة. 
1 - مشاركة ومساهمة جميع العاملين فى المنظمة فى تطبيق نظام الجودة الشاملة. 
/ - التدريب المستمر لجميع المستوبات فى المنظمة لتحسين وتنمية المهارات. 
6 - إجراء عمليات مراجعة ومراقبة النظام فى الإدارات المعنية مع المتابعة الممستمرة من 
قبل الإدارة العليا. 
ج - المزايا الإيجابية لنماذج الإيزو: 
إن استخدام نماذج الإيزو يترتب عليه تحقيق العديد من المزايا الإيجابية فى المشاريع 
المميزة. من أبرزها: 
وهى تساهم فى بلورة المتطلبات الأساسية والمعايير الموضوعية والظروف المحفزة من 
أجل جودة عالمية المستوى فى مختلف المنظمات العامة أو الخاصة. 
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العنصر الوثائقم الفصل الثالث 

" - أداة إرشادية» فهى تعمل على تقديم الخيرة المتكاملة والنظام الشامل من خلال تحديد 
المتطلبات الآأساسية لضمان الجودة فى المنظمة. 
بكفاءة» والمساهمة فى توحيد متطلبات الجودة فى المنظمات العالمية. 

: - أداة تقييمية. فهى تمثل النظام المحكم لتقييم أنظمة الجودة الشاملة فى المنظمة: عن 
طريق المدقق الداخلى أو المدقق الخارجى من المنظمة المختصة بالجودة. 

ه - أداة توثيقية. من خلال توفير نظام محكم لتوثيق أنظمة ضمان الجودة فى المنظمات. 

١‏ - أداة توعية, فهى توفر المساعدة على نشر ثقافة الجودة فى المنظمة. وطرحها للتطبيق 
من خلال الأساليب والخطوات العملية الصحيحة. 
والمنتجات التى يتعامل يها المنظمات الحاصلة على شهادة الجودة. 

6 - أداة حفزء فهى تعمل على حفز المنظمات لتحقيق الجودة فى نشاطاتها ومن ثم 

9-آداة قياسية, فهى تساعد على توحيد مقايس ومعايير الجودة فى الدولة من خلال 
اعتمادها على المواصفات والمقاييس الخاصة بالإيزو. 

٠‏ - أداة ضبطء فهى تعمل على تحقيق الضبط الكامل للآنشطة والعمليات داخل المنظمة. 
وتحديد دقيق ومعلن للصلاحيات والمسؤوليات ومهام العمل. 

-١5١‏ آداة تطويرية: وذلك لتطوير وتحسين جودة الآداء. 

- أداة مرجعية» فهى تمثل سجلاً تاريخياً لعملية تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 

٠‏ - أداة إعلامية خارجية لتوضيح تميز المنظمة مقارنة بياقى المنظمات ذات النشاط 
المتقارت: 

5 - أداة اقتصاديةء من خلال دعم الاستخدام الأمثل للآجهزة والمعدات والمساهمة فى 
تخفدذ التكلفة. 





؟؟١‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصزر الثالة الع الونائة 








د - متطلبات نماذج الإيزو الأساسية: 
حدد نماذج الإيزو المتطلبات الأساسية فى ٠١‏ عنصراً (نجم. 477١ه)‏ فيما يلى: 
١‏ - مسؤولية الإذارة العليا. 
" - نظام الجودة. 
- مراجعة نظام الجودة. 
5 - مراقبة التصميم. 
و مراقية التوشق. 
- الجودة فى عملية الشراء. 
/ - مراقبة جودة المنتجات ( الخدمة المعلوماتية ) الموردة. 
8 - مطابقة المنتج (الخدمة المعلوماتية ). 
4 - مراقبة التشغيل ( الأداء ). 
د -القحض والاغمار. 
5 - اجهّة القعصضن والاكتاق. 
١‏ - مواضع الفحص والاختبار. 
٠‏ - مراقبة المنتج غير المطابقة. 
5 - النشاط التصحيحى. 
- مراقبة تقديم الخدمة المعلوماتية. 
7 - سجلات الجودة. 
١١‏ - تدقيق الجودة الداخلية. 
18 - التدريب: 
5 السؤولةةالقاقوكنة الكمة: 
٠‏ - مراقبة العمليات والمنتجات والخدمة المعلوماتية إحصائياً. 
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ثانياً - ضبط وثائق مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
لا بد أن يتم تشكيل فريق عمل مكلف بضبط وثائق مشروع الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلوهات: ويتولى القريق المهام ( السلظى ٠‏ 1954م ) التالية: 
١‏ - مراجعة الوثائق والمعلومات المصادقة عليها قبل إصدارها من قبل ذوى الصلاحية. 
لمنع استخدام أى وثائق غير صحيحة أو ملغاة. 





العمل القاسنة ا 

م- ييز الوكائق اللقاة والتى رك التحتفاظ ها لانسباب كنائوتية أو لأسباي.خاصة 
علبي االبلريات ال اويا عق مقاسليه 

-مزاجعةالتفييرات القى تم طلى الوقائق والظومات. واتضادة#غييا عن قبل ذو 
الصلاحبية. ١‏ 


7 - ضمان حصول الأقراد الذين تم اختيارهُم لعملية المراجعة على المعلومات اللازمة 
لعملية المراجعة والمصادقة عليها. 
/ - تحديد طبيعة التعديلات التى تتم على الوثائق فى الوثائق نفسها أو فى ملحق خاص بها. 
ثالثاً - الوثائق الخاصة بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
كما يشير الشكل رقم ( ١/”‏ ) يمكن تقسيم أنوا ع الوثائق من حيث علاقتها بمشروع 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ( السلطىء 1599م ) وعلى ضوء متطلبات الإيزى إلى 
الأنوا ع التالية: 
أ - الوثائق غير المحددة: | 
وهى الوثائق التى لا توجد أى متطلبات بشأنهاء أى إنها غير مشمولة بمتطلبات الإيزو 
فكل الرساكل ويفاض االاسطات وعنرها. 
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ب - الوثائق المحددة: 

عليها أو استخدامها. وتنقسم إلى: 
الجودة الشاملة والإجراءات وتعليمات العمل والاستمارات. والنوع الثانى من وثائق 
نظام الجودة الشاملة الداخلية هو وثائق مشتقة: وهى تنتج عن تطبيق الوثائق 
وهى تحوى تعليمات وإرشادات لكيفية أداء العمل, والوثائق الوصفية ( سجلات 
الجودة الشاملة ):وهى تنتج عن تنفين الاعمال ولآايتم تطبيقها: وتشملها متطلبات 
عراجعة الاقاية: 

؟ - وثائق مرجعية خارجية: وهى الوثائق التى لا يتم تطويرها فى المنظمة: لكن توجد 
إشارة إليها فى وكاكق نظام الجودة الشداملة.. انكل المؤاصفات القياسية الصتاعية 
والوطنية والدولية ولوائح الييانات: وكتيبات التشغيل؛ والرسومات التوضيحية. 

وسوف بكم التركيز فى هذا الفصل على الوثائق التالية: 

- دليل الجودة الشاملة:فى إذازة:لللومات: 

- تقارير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 

- سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 

- نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 

جهلزج العبة اكتلى ترم 








الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ه؟ ١‏ 


العنصر الوثائقى الفصل الثالث 











شكل رقم )١/7(‏ 


الشاملة فى إدارة المعلومات 





وثائق نظام 


الجودة الداخلية 





الوتائق الوصفية <٠‏ | الوثائق الإرشادية 
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المبحث الثانى 
دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 








أولاً - مفهوم دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

عرف السلمى دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات بأته " ترجمة الشروط الفرعية 
للمواصفات الدولية يما يناسب المنظمة من أحد شروط الحصول على شهادة الجودة *" 
) السلمى: 1١51١ه‏ : مه ). 

كما عرفه الشماع بأنه 'الونيقة الأساسية لنظام تأكيد الجودة: والذدى يحتوى علي 
الأساليب الرئيسة لتأكيد الجودة والتعليمات المساندة لتطبيق نظام الجودة '( الشماع, 
أ6١ه: ٠‏ ). 

كما عرفه العجى بأنه الود الذى يعلن 00 سياسة الجودة ويبصف نظام الجودة 
للمؤسسة" ( العجى. 1959م : 77). 

من المفاهيم السابقة يمكن تحديد مفهوم دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات بأنه: 

الوثيقة الأساسية فى تحديد سياسة وأهداف ونظام المنظمة الخاصة بمشروع 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 
ثانياً - أهداف دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
١‏ - توصيل أهداف الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات للعاملين. 
" - تحديد الهيكل التنظيمى لنظام الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 
" - تدقيق وتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية بحيث يكون المرجع الرئيسى 

لجميع الوحدات التنظيمية عند تطبيق الجودة الشاملة. 

؛ - تحديد مسؤوليات كل عامل ودوره فى تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 
ثالثاً - أهمية دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
١‏ - يتضمن الدليل وثائق رسمية تحدد كتابياً سياسة ونظام الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 
" - يعتبر الدليل الوثيقة الأساسية لنظام الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 
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العنصر الوثائقى الفصل الثالث 
"١‏ - يستخدم الدليل للحصول على شهادة نظام الجودة فى مجال إدارة المعلومات. 
- يمثل الدليل طريقة فعالة للتعريف بالجودة الشاملة والاعتراف بأهميتها فى المنظمة. 
ه -يعكسن الدليل قدرة المنظمة غلى التشغيل القغال لنظام الجودة الشاملة. 
رابعاً - متطلبات إعداد دثيل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
من أهم المتطلبات اللازمة ( الشبراوىء 1196م ) والتى يجب مراعاتها لإعداد دليل 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ما يلى: 
أ - المتطلبات اللازمة السابقة لإعداد الدليل: 





١‏ - وجود الحاجة الفعلية إلى دليل الجودة الشاملة. 

؟ - يجب أن تكون جميع مكونات الدليل معتمدة من قبل الإدارة العليا أولاً. 

٠‏ - أن يمثل الدليل وثيقة رسمية لسياسات الجودة الشاملة فى المنظمة. 

: - أن يبنى الدليل على شعار الجودة الشاملة مسؤولية جميع العاملين فى المنظمة. 

ه - أن يتصف الدليل بالمرونة والقابلية للتعديل والتطوير. 

1 - أن يتم الالتزام بما ورد فى نماذج الإيزو ذات العلاقة. 

ب - المتطلبات اللازمة فى أثناء إعداد الدليل: 

١‏ - أن يكون مرجعاً واضحاً للسياسات والطرق والإجراءات. 

" - أن يلبى جميع المتطلبات الخاصة بالجودة الشاملة. 

* - أن يكون أساساً لأعمال المراجعة التى تتم للتأكد من صيانة نظام الجودة الشاملة 
والإجراءات التى يتضمنها. 

- أن يكون هو الضمان لاستمرارية العمل على نمط ثابت ومرشد حتى فى حال تغير العاملين. 

خامساً - محتويات دثيل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 


من المتوقع أن تختلف طريقة معالجة محتويات دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
من منظمة إلى أخرى حسب النشاطات الفعلية لكل منظمة: إلا أنها جميعاً تشترك فى 
العناصر الأساسية (الشبراوى: 1946ه؛ العجى:.11919م) التالية: 
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الفصل الثالث العنصر الوثائقى 

أ-المقدمة: 
مثال: أن ينص صراحة على 2 الدليل خاص بالاستخدام الداخلى فى المنظمة. وغير 
مسموح بطبع أو نشر أى جزء سرى خارج المنظمة إلا بإذن كتابى مصرح يه. ومن 
المناسب وضع نسخة مخففة من الدليل السرىء بحيث يتم استبعاد العناصر السرية, 
وذلك لاتاحة الفرصة لأكير عدد من العاملين للاطلاع على دليل الجودة الشاملة. 

#اساقسى سينا نه افميون8 الانامقة .مون أ يبدا تلاق بالقهى على تابن السوداة 
الشاملة. بحيث يكون مشتملاً على تصريح التزام الإدارة العليا فى المنظمة. 

٠"‏ - قائمة المحتويات: توضح القائمة الموضوعات وأرقام الصفحات لكل موضوع. 

- التعريف بالمنظمة: يتم التعريف بشكل عام بالمنظمة وذلك بشكل مختصر من حيث 
تحديد تاريخ الإنشاء والمهام والأهداف الخاصة بالمنظمة. 
المعلوماتية. 

١‏ - قائمة التوزيع: توضح عدد ومسمى الإدارات المستفيدة. 





ب - مضمون الدليل: 

فى إدارة المعلومات ويالتنسيق مع مجلس الجودة الشاملة, مثل: 

١‏ -المصطلحات. 

؟ - التنظيم الإدارى لمشروع الجودة الشاملة فى ا لنظمة. 

” - توصيف الوظائف ذات العلاقة بالجودة الشاملة. 

: - تخطيط وتوثيق الجودة الشاملة: ومن أبرز محتوياته تحديد القواعد العامة للتخطيط 
وأسماء الوثائق والنماذج المستخدمة فى عملية التخطيط والرموز والمصطلحات 
المواصفات القياسية والوظيفية والمواصفات المحلية الخاصة بالمنظمة والتى تعتمد 
عليها جودة الخدمة المعلوماتية. كما أنه يتضمن نماذج قياسية للوحات ضبط 
الجودةالشاملة والأساليب الفنية المستخدمة. 
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العنصر الوثائقمر الفصل الثالث 
وامتيافتة الجودة الشاملة قور متصل بوالشراه 





* أسلوب تقييم الموردين. 
* العلاقة بين إدارة المشتريات وإدارة الجودة الشاملة. 
* أسلوب صياغة البنود الخاصة بالجودة الشاملة فى عقود الشراء. 
* توضيح مدى مسؤولية المورد عن إثبات مطابقة جودة المواد للمواصفات المطلوية, 
والإجراءات التى تتم بواسطة المشترى للتاكد من تلك الجودة الشاملة. 
* نظام إصدار شهادات مطابقة المواد للمواصفات. 
* طريقة الموافقة على العينة. 
* الأساليب التى تتبع فى حالة عدم مطابقة المواد الموردة للمواصفات. 
١‏ - علاقات الموردين يختص هذا القسم بتقييم نظام الجودة الشاملة الذى يطبقه المورد, 
ويتضمن هذا القسم ما يلى: 
* سياسة علاقات الموردين» ومدى اعتماد المنظمة على أكثر من مصدر للتوريد. 
* أسلوب تقييم واختيار الموردين؛ مع تحديد المسؤول عن إجراءات التقييم والاختيار. 
* طريقة إبرام العقود مع الموردين. 
* التفتيش على جودة الواردات لدى المورد. 
* سياسة إنهاء التعامل مع المورد غير المناسب. 
* خطة اختيار وتصنيف وترتيب الموردين وفق الأولوية. 
ل داالقازن: تقفو الشاين فى شفرين الموان الاسخفمنة فى القوسة الللوساصية: 
ويتضمن القسم ما يلى: 
* سياسة التخزين. 
#ظرق وقؤاعن التشرين الستقدمة فى النطلة 
+ الإجراءات التى تضنمن دوران المخزون وعدم ركود الأضناف وتلقها. 
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#رظوق عزاقية االلتزوق المستهرسة فى النظمة: 
بوداي التشادى من اقران القن طلف اوتفادي 
4 - التكاليف المتعلقة بالجودة الشاملة: للجودة تكاليفها التى يجب أن تقدر وتدخل فى 
حساب الميزانية العامة للمنظمة. ويشمل القسم ما يلى: 
* أسلوب مراقبة تكاليف الجودة الشاملة وضبطها. 
* طرق إعداد الموازنات الخاصة بالجودة الشاملة. 
* طرق حساب تكاليف الجودة الشاملة. 
ج - المعلومات المرجعية: 
بعد تجميع أقسام الدليل قد تبقى بعض المعلومات التى لا تتفق مع أى قسم منهاء إلا 
المراجع وجداول الرموز والمصطلحات أو مخططات تفصيلية لمنشآت المنظمة. 
سادساً - مبادئ تحرير دثيل الجودة الشاملة: 
حددت المواصفة الدولية ( 10013 190/215) الخطوط الارشادية أو مبادئ تحرير دليل 
الجودة الشاملة: والهدف من هذه المبادئ تحقيق التجانس فى إعداد وادارة دليل الجودة 
الشاملة بحيث يشكل أداة فعالة لنظام الجودة الشاملة فى المنظمة ( العجىء 595١م‏ )/ 
ومن أهم هذه المبادى: 
١‏ - العمل الجماعى: وذلك لأن كتابة الدليل تعتبر عملاً جماعياً يجب أن يشارك فيه 
مختلف الوحدات الادارية فى المنظمة. 
” - الصورة الدقيقة: لذلك لا بد أن يصف الدليل حقيقة التنظيم والإجراءات المطبقة فى 
المنظمة والقاضة بالجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية:. لذلك لآ بد أن يُتولى 
كسرمنه الأقوَك ثوى العزقكة الجميذة بالنظمة ونشاطاتها القظفة يحية الا يكون 
مجموعة من الأوراق الهادفة إلى تلبية القيود الخارجية فقط دون الاستخدام الفعلى. 
#احهون الوقاكق الخالنة بوةللجمق الكل اتحو:زقيق) لخلك:الوقافق 'ذات العتافة تالدليل: 
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العنصر الوثاتقى الفصل الثالث 

+ لمكا الواكمسه و التعصيرة: :وزاك العم ماق أن كن اللدل واعيها ووبظ ةس 
ومتجانساً فى مختلف فصول الدليل. 

ه - الأدلة المتعددة: يمكن إصدار عدد من الأدلة إذا ما كانت المنظمة مؤلفة من أكثر من 
قطاع. إلا أنه يشترط فى حالة تعدد الأدلة أن تكون جميعها منسجمة مع الدليل 
الأساسى للجوبع الشائلة فى التطمة: 

5 تصديت التليل: مجن أن يكون الدلئل شرناقابلاً التعديل والتطوين اليستسسن حسس 

سابعًا - مراحل إصدار دثيل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

يمكن تحديد أهم المراحل الأساسية لإصدار دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

( ماهونى» ٠٠ح‏ ) فيما يلى: 

١‏ - تشكيل فريق العمل المكلف: ويتم تشكيل فريق العمل المكلف بالتنسيق بين إدارة 
الجودة الشاملة ومركز الوثائق فى المنظمة على أن يتم تحديد المسؤول عن تصميم 
الدليل بشكل علنىء كذلك لا بد أن يتم بشكل مسبق تحديد المستويات التنظيمية 
المرونة المطلوب الالتزام بها. 

3 - جمع المعلومات والبيانات: ويدم فى هذه المرحلة جمه المعلومات والبيانات ذات العلاقة 
بالدليل: ثم دراسة وتحليل هذه المعلومات, وأخيراً تقديم المقترحات الخاصة بتصميم 
الدليل. 

- إصدار نسخة مبدئية ويتم فى هذه المرحلة إصدار ومراجعة الدليل المقترح لنظام 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات, مع ملاحظة أنه لا بد أن يتم إنشاء استمارة 
لجميع بيانات البنود المختارة أو المطبقة فعلياً. ويمكن التوسع فى العملية فى الوقت 
المناسب والطريقة المناسبة» ثم يتم توزيع نسخ من هذه المسودة على أعضاء الإدارة 
العليا وفرق العمل المشاركة ذات العلاقة, مع الحرص على تطوير وتحسين الدليل بناء 

: - اعتماد الدليل المقترح ويتم فى هذه المرحلة إرسال الدليل المقترح بعد تعديله إلى 
الإدارة العليا لتعتمددء ويعد الاعتماد يتم طبع الدليل حسب النسخ المحددة؛ ثم توزع 
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المبحث الثالث 
سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





أولاً - مفهوم سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

يمكن تحديد المفهوم العام للسجلات بأنها “بيانات مكتوية تتضمن حقائّق لها أهمية 
خاصة بما يفرض الاحتفاظ بها للرجوع إليها عند اللزوم " ( بدر, 1590م : 51/8 ). 
واستخدام سجلات سليمة وكاملة للبرامج والبيانات: تطبق على جميع تقارير ومعلومات 
الجودة ( نظام الجودة الشاملة: 1997م). 


ويناء على ما سبق يمكن تحديد مفهوم سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات بأنها: 

الوثائق المستخدمة فى وصف عملية تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 
ثانياً - شروط سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

تتطلب مواصفات الايزو ا" يكون لدى المنظمة الداعمة لنظام الجودة الشاملة: 
نظام خاص بإنشاء وحفظ وترتيب سجلات الجودة الشاملة تابعة لإدارة الجودة الشاملة, 


١‏ - أن تكون واضحة. 

” - أن تكون مؤّرخة ومعنونة. 

ان تحفظ باستشهداء عظام اههوسنة نامل يسك هن (يجاك ألى سعلوية 

4 -اآن منفط يطريقة ضخع طفها لوشبياعها: 

ة أن تميز بلون منغتلك عن راقن وثائق المتظمة إذا 'أمكن ذلك: 

1 - أن تعد لائحة بأسماء وأرقام ومكان حفظ جميع السجلات. 

/ - أن تحفظ لمدة سنة مالية - ما لم يطلب غير ذلك - ثم ترحل إلى الحفظ متوسط النشاط. 


ونا الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثالث العنصر الوثائقى 
4 - أن تكون سهلة فى تدوين واستخراج المعلومات والبيانات. 
<ة عآن كون مساصية الحجع قكنسان سهولة التداول والحفظ. 

علماً أنه لن يتم التطرق فى هذا المبحث إلى مراحل إعداد سجلات الجودة الشاملة فى 


إدارة المعلومات. وذلك نظراً لتشابه هذه المراحل مع المراحل الرئيسة لإعداد دليل الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات. 





ثالثاً - أقسام سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
سوف يتم تقسيم سجلات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات إلى فئتين: الفئة الأولى 
خاصنة بجودة القدمة المعلوماتية: أما الفئة الثانية فهى'خاصةابانشطة نظم الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات. وهى تتمثل فى : 
أ - سجلات جودة الخدمة المعلوماتية: 
ا[ مواصفات الخدمة العلوماضية: 
" - تصميم الخدمة المعلوماتية. 
" - تقارير التفتيش والاختبار لكل مراحل تقديم الخدمة المعلوماتية. 
#-اتسوى القدية المطلونالة غير المطايقة المواصيقاب: 
ه - سجلات شكاوى العملاء عن جودة الخدمة المعلوماتية: 
5 - الإجراءات التصهيحية للخدمات غيز المطابقة للمواصقات. 
ب - سجلات أنشطة نظم الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
١‏ بسحاقة. تذقدق الجوذة القتاملة: 
" - سجلات تقييم الموردين. 
#ا دويجلؤت قبطا العتلنات: 
دويتخلاآت العمليات التصحيطة 
ه - سجلات أجهزة وأدوات الاختيار. 


” - سجلات مؤهلات العاملين وطرق التدريب. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١“‏ 


العنصر الوثائقى الفصل الثالث 
المبحث الرايع 
تقارير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





أولا - مفهوم تقارير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
عرف الجوهرى التقرير بأنه ' عرض للحقائق الخاصة بموضوع معين أو مشكلة معينة 
عرضاً تحليلياً بطريقة ميسطة:. مع ذكر الاقتراحات التى تتمشى مع النتائج التى تم 
التوصل إليها بالبحث والتحليل ' ( بدرء 1991 م : ١5١‏ ). 
العاملون فيه يتم رفعه إلى الإدارة العليا لأغراض اتخاذ القرارات" ( شاويشء ١١7/ : 7١١7‏ ). 
ومن ذلك يمكن تعريف تقارير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات بأنها: 
عرض تحليلي مبسط وموجز للحقائق الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة 
المعلوماتية مدعماً بالاقتراحات والتوصيات اللازمة لتطوير وتحسين عملية التطبيق. 
ثانياً - أهداف التقارير: 
١‏ - تطوير وتحسين عمليات إدارة المعلومات من خلال تقديم المقترحات والتوصيات. 
” - تقدير وتحديد الاحتياجات الخاصة بعملاء عمليات إدارة المعلومات. 
* - الرقابة على تنفيذ عمليات إدارة المعلومات ؛ ومقارنة الإنجاز بمعايير الجودة الشاملة 
فى إدارة المعلومات. 
؛ - تبسيط الإجراءات وما يترتب عليه من إدارة فعالة للوقت والجهد البشرى و التكاليف المادية. 
ثالثاً - محتويات التقرير: 
يمكن تحديد أهم محتويات التقرير الفعال بما يلى: 
١-الصفحات‏ التمهيدية: وتتضمن صفحة الغلاف»: وصفحة العنوان» وقائمة المحتويات 
3 - جسم أو مضمون التقرير: ويتضمن المقدمة: ثم وصف المشكلة أو عرض المعلومات. 
والتوصيات والمقترحات. 


" - الصفحات الختامية: وتتضمن الملخص والملاحق والمراجع. 





5“( الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


رابعاً - مراحل إعداد التقرير: 
تتمثل أهم المراحل الخاصة بإعداد التقرير فيما يلى: 
١‏ - جمع وتنظيم البيانات والمعلومات: وفى هذه المرحلة لا بد أن يتم جمع كل البيانات 


والمعلومات الخاصة بموضوع أو مشكلة التقريرء ويجب أن يراعى أن تكون المعلومات 
متصفة بالمعايير الأساسية التى تم ذكرها سابقا. 








" - دراسة وتحليل البيانات والمعلومات: وفى هذه المرحلة يتم دراسة وتحليل البيانات 
وا معلومات إيجاباً أو سلياً. 
#ادكسيين التوسدنات و[القشوعنا: . ينات ماي تتاكي القسليل رقم ,وضع جقائل مكققدة 
مقترحة لحل المشكلة موضوع التقرير ودراسة كل بديل من أجل اختيار البديل الأمثل. 
4 - كتابة التقرير: ويتم فى هذه المزحلة كتابة وطباعة التقرير مع ضرورة الالتزام 
وقسائمن التقرى القفال. 
ضرورية عليه. 
1 - طباعة التقرير النهائى: فى هذه المرحلة يتم طباعة التقرير بشكله النهائى: وقد يتم 
تغليفه, ثم يسلم لصاحب الصلاحية لدراسته لاتخاذ قرار باعتماد توصياته أو لا. 
خامساً - خصائص التقرير الفعال: 
إن من آهم سيو وي باللعايير الشكلية والموضوعية 
أن يكون ا لتقرير مادفاً اي 5 وواضحاً وتقيقاً وموثقا ونكوظاً يا 
ومرتباً منطقياً وزمنياً. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ا 


العنصر الوثائقى الفصل الثالث 
نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





أولاً - مفهوم نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

النشرة بصفة عامة هى أداة إعلامية للتوعية بموضوع ما. ويمكن تحديد فوم 
نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات بأنها: 

أداة إعلامية تستخدم لتوعية العاملين والعملاء فى المنظمة بآخر التطورات الخاصة فى 
عملية تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعطوماتية. 
ثانياً - إصدار نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

ينكان انيعم إصنار ترات الجوية الكسائلة فى إوان8 وماك عق كاقل الأغدوار 
الدورى كل فترة زمنية محددة: أو الإصدار الإلحاقى بحيث تكون ملحقاً مع المجلة الدورية 
المنظسة إن.وجندة» أى الإصذان الاستتقائشى بسي تصبوو باتكل انتثناتي» تخاسة إذا 
كانت هناك تعديلات طارئة فى الأساليب والإجراءات والنماذج المستخدمة. 
ثالثاً - محتويات نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

من المهم أن تحتوى أى نشرة من نشرات الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات على 
الترويسة العليا وتتضمن رقم الإصدارء تاريخ التوزيع: رقم الصفحة , والموضوع ويتضمن 
اللعلومنات اللطلوب نكسرفاء 'كيقية التعامل سم التشيزة من حيق كيفية ومدة العفظ ىمد 
سريان النشرة: ولا بد أن تكون معتمدة من صاحب الصلاحية لتصبح نظامية. 





١4‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثالث العنضر الوثائة 
المبحث السادس 
نماذج الخدمة المعلوماتية 








أولاً - مفهوم نماذج الخدمة المعلوماتية: 

عرف شاويش النماذج بأنها "المطبوعات التى تحمل بيانات تقايلها مساحات خالية: تملأ عند 
استخدامها بمعلومات متغيرة» يتم على أساسها إنجاز العمل '( شاويشء "٠١5‏ : 15 ). 

وعرف بدر النموذج بأنه ” قطعة من الورق تتضمن بيانات ثابتة ومسافات بيضاء 
مخصصة لكى يكتب فيها معلومات وبيانات معينة ْ) بدرء ام 71 ). 
الإلكترونية لم تعد ورقية فحسب وإنما أصبحت نماذج إلكترونية أيضاً. ويناء على ما 
سبق يمكن تعريف النماذج الخاصة بالخدمة المعلوماتية بأنها: 

وثائق ورقية أى إلكترونية تحتوى على معلومات محددة مسبقاً وتسجل عليها البيانات 
المتغيرة يدوياً أو آلياًء وتسخدم لإنجاز الأعمال الخاصة بإدارة المعلومات خلال تقديم 
الكنمة المطوماتية الغميل المستفيد. 


ثانياً - أهمية نماذج الخدمة المعلوماتية: 
١‏ - إدارة الوقت والجهد البشرى. 
-اتثميظ وتوحيد النماذج الخاصة بالأعمال المتشابهة. 
٠‏ - المساعدة على سهولة تجميع وتحليل ودراسة البيانات. 
- سهولة وسرعة إنجاز المهام. 
ه - وضوح الإجراءات الخاصة بالمهام. 
1 - تخفيض التكلفة. 
ونظراً لإدراك المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات لأهمية توحيد كل المكاتبات والنماذج 
المستخدمة فى الخدمة المعلوماتية فى جميع المنظمات الحكومية» نصت المادة العاشرة من نظام 
مركز الوثائق والمحفوظات الوطنى على قيام المركز بالتعاون مع الجهات ذات العلاقة بما يلى: 
١‏ - وضع القواعد والمعايير الموضوعية والشكلية للمطبوعات الحكومية وضبط إصدارها. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات خا 


العنصر الوثائقى الفصل الثالث 














؟ - توحيد نماذج الأعمال المتماثلة فى المنظمات الحكومية. 
- توحيد أداء وإجراءات ونماذج ووسائل الأعمال فى مراكز الوثائق فى المنظمات الحكومية. 
ه - تحديد المعلومات الواجب توافرها فى المكاتبات الرسمية. 
1 - تنسيق وتوحيد نماذج العمل وإجراءاته فى مراكز الاتصالات الإدارية. 
/ا - توحيد أنوا ع ومقاسات الأوراق المستخدمة لكل نوع من أنواع المعاملات الرسمية فى 
المنظمات الحكومية. 

إلا أنه لم يتم حتى تاريخه تفعيل تنفيذ كل الفقرات الخاصة بهذه المادة. لذا نقترح أن 
تقوم كل منظمة بتكليف فريق عمل ضبط وثائق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
بتحسين نماذج الخدمة المعلوماتية بالتنسيق بين مركز الوثائق فى المنظمة ومركز الوثائق 
والمحفوظات الوطنى, لضمان تقارب النماذج المستخدمة يع ذات الأعمال فى المنظمات 
الحكومية: ويمكن للفريق الاستعانة بالنماذج المدرجة فى ملحق رقم ( ١‏ ). 
ثائثاً - أنواع نماذج الخدمة المعلوماتية: 
١‏ - نماذج التأشير وتستخدم بوضع علامة معينة أمام الخانة المناسية. 
رابعاً - مراحل إعداد نماذج الخدمة المعلوماتية: 

تنقسم مراحل إعداد أى نموذج بصفة عامة إلى ستة مراحل أساسية (شاويش, 
1م ؛ بدن 27 ) وهبى: 
أ - تشكيل فريق عمل لتطوير وتحسين النماذج الخاصة: 

تقوم كل منظمة بتكليف فريق عمل بتحسين نماذج الخدمة المعلوماتية بالتنسيق بين 
مركز الوثائق فى المنظمة ومركز الوثائق والمحفوظات الوطنىء كما يجب أن يتم التنسيق 





ديل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الذ الثالث العذ || اث 

بين الفريق وبين الفرق الأخرى المكلفة بمشاريع تحسين عمليات إدارة المعلومات فيما يتعلق 

بالنماذج الخاصة بالإجراءات المقترحة لكل عملية. ونقترح أن يكون من ضمن أعضاء الفريق: 
المستخدمة فى كل منها. 

* - استشارى فى الجودة الشاملة ليؤدى دوره كميسر الفريق لضمان أن الإجراءات 
المتبعة تتم وفق أسس الجودة الشاملة: وذلك لتحقيق تناسق بين النماذج المقترحة فى 
إدارة المعلومات ويين النماذج المستخدمة فى أنشطة أخرى فى المنظمة. 

ب - جمع ومعالجة المعلومات: 

ويكلف الفريق فى هذه المرحلة بما يلى : 








" - حصر جميع النماذج المستخدمة فى إجراءات الخدمة المعلوماتية. 

* - دراسة النماذج وتحليلها للتأكد من وجود حاجة فعلية لاستخدام كل نموذج فى 
الإجراءات المحددة, أم أنه يمكن القيام بالإجراءات المحددة دون الحاجة لاستخدام 
نموذج ماء والتأكد أيضاً من وجود نماذج للإجراءات التى تتطلب ذلك. 

: - حصر جميع النماذج الواجبة الاستخدام: ومقارنتها بالمعايير الموضوعية واللغوية 
والشكلية والتقنية المحددة. 

ه - تصميم وتطوير وتحسين النماذج الواجبة الاستخدام: ومن أبرز الشروط التى لا بد 
من مراعاتها فى أثناء عملية تصميم النماذج ( شاويشء ".10م ؛ بدرء 1551م ): 

* تحديد الهدف من إنشاء النموذج. 

* تحديد مجالات استخدام النموذج. 

+ تحديد الإجراء الخاص باستخدام النموذج. 
* تحديد المعلومات المسبقة فى النموذج. 

+ تحديد البيانات المتغيرة فى النموذج. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١2١‏ 


العنصر الوثائقى الفصل الثالث 








* تحديد كيفية استخدام النموذج. 
* تحديد عنوان ورمز النموذج. 
* ترتيب المعلومات منطقياً حسب تسلسل الإجراءات. 
* التاكد من سهولة استخدام النموذج. 
* تحديد مقاس النموذج. 
* تحديد النسخ المطلوية للنموذج. 
* تحديد طريقة استخدام النموذج آلياً أو يدوياً. 
* تحديد الفئة المستفيدة من النموذج. 
*# تحديد جميع عمليات إدارة وتنظيم حفظ النماذج. 
* تحديد الفترة الزمنية لاستخدام وحفظ كل نموذج. 
ج - إصدار النماذج المقترحة: 
١‏ - إعداد النماذج المقترحة من قبل فريق العمل المكلف. 
؟ - عرض النماذج المقترحة على المختصين فى إدارة الجودة الشاملة ومركز الوثائق 
وفرق العمل المكلفة بمشاريع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات فى المنظمة. 
5 - إعداد تقارير المراجعة وتقديم المقترحات المطورة للنموذج - إن وجدت - من قبل المختصين. 
؛ - إجراء التعديلات الضرورية وفقاً للمقترحات إن وجدت. 
ه - اعتماد النموذج المقترح رسمياً من قبل أصحاب الصلاحية. 
د - استخدام النماذج المقترحة: 
وفى 5-5 المرحلة يتم استخدام النموذج من قبل الفئة المستفيدة ورقياً أى إلكترونياً» مع 
ضرورة اهتمام فريق عمل تحسين النماذج بالتغذية العكسية المباشرة. 
ه - التحسين المستمر للنماذج المستخدمة: 
ويناء على المعلومات المباشرة يتم تعديل النماذج المعيبة, ثم ترسل إلى الوحدات 
المستفيدة. مع سحب وإتلاف النسخ الخاصة بالنماذج المعيبة إن وجدت. 





؟ ١2‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الثالث العنصر الوثائقى 
المبحث السايع 
الرقابة على العنصر الوثائقى 


أولاً - مفهوم الرقابة على العنصر الوثائقى: 
والمقصود بها الرقابة على العنصر الوثائقى أو المستندات الخاصة بتطبيق الجودة 
الشاملة فى الخدمة المعلوماتية بكل أشكالها. 
ثانياً - أهداف عملية الرقابة على العنصر الوثائقى: 
5- السيطرة على حجم وتدفق واستخدام الوكائق وفقاً لنظام يحدل المسؤولية عن تلك 
لكاتو 
" - تحديد سلطة انتشارها أو تعديلها. 
*' - تحديد قواعد الاستخدام بما يحقق أهداف تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة 
المعلوماتية. 
ثالثاً - عناصر نظام الرقابة على العنصر الوثائقى: 
ويمثل نظام رقابة الوثائق خطوة أساسية لتنظيم العنصر الوثائقى فى الجودة الشاملة 
فى إدارة المعلومات. حيث يجب أن تتكامل مع إعادة هندسة العمليات» وضيط الإجراءات 
والعلاقات المتداخلة بين عناصر العمليات كذلك تساعد فى ضبط الدورات المستندية ودقة 
المعلومات الناشئة عنها. ويتضمن نظام رقابة الوثائق ( السلمىء 517١ه‏ ) عادة ما يلى : 
- السلطة المختصة باعتفاد العنصر الوثائقى. 
٠١‏ - قواعد إنشاء الغنصر الوثائقى ( الحجمء العددء الأصل وغيرها ). 
4 - قواعد توزيع وتداول العنصر الوثائقى. 
ه - قواعد تمييز العنصر الوثائقى. 
1 - قواعد تعديل وتحديث العنصر الوثائقى. 


/ - قواعد إدارة العنصر الوثائقى: ومن أهمها أن يتم بدقة تحديد: 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات م١‏ 


العنصر الوثائقى الفصل الثالث 








* رمز محدد يميزه عن غيره من العنصر الوثائتقى. 

* أرقام صفحات العنصر الوثاتقى. 

* بيان النسخة الأصلية والنسخ الإضافية. 

* تاريخ إصدار الوثيقة. 

* اسم المسؤول عن إصدار الوثيقة. 

* بيان توجيه الوثيقة ( الأصل والصور ). 

#.مدة الاحتفاظ بالوثيقة: 

* السلطة التى اعتمدت الوثيقة. 
رابعاً - تقييم وثائق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

لتحديد درجة فاعلية الوثائق الخاصة بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
( السلمى. 1517١ه‏ ) يمكن للمنظمة الاسترشاد بالأسئلة الواردة فى الاستمارة التالية: 


استمارة رقم )١/*(‏ 
تقييم وثائق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الإدارة المختضة بتظاح الوكائق محددة. 
العاملون المكلفين بنظام الوثائق محددون بشكل علنى 
لجميع العاملين فى المنظمة. 

إجراغات تَوكدق تطنوق الحوو الشتاملة واشبحة. 


الوثائق المطلؤى:امتكذامها محدادة وذقيقة: 
الوكائق الطلون اسعكداهها وإعتحة وبميلة: 
الؤثائق المطلوئ تقديمها من العملا محددة. 
سجلات الجودة الخاصة بالمورد محددة. 

الوثائق تحفظ بطريقة صحيحة تسهل الرجوع إليها. 





ال الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


وضحت الوثائق ويموضوعية مستويات الجودة الشاملة التى 
تم تحقيقها فى إدارة المعلومات. 

تم الحفاظ على ظروف التخزين لمنع تلف الوثائق. 

مدة الاحتفاظ زمنياً بمختلف أنوا ع الوثائق محددة ومعلنة. 


طريقة الفرز والترحيل والإتلاف الصحيحة لكل سجل 
تم تحديد طريقة سحب الوثائق الملغية. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١0‏ 


الفصل الرابع 


العنصر الا جرائى 


+ مدخل إلى العنصر الإجرائى 

* تعليمات العمل الخاصة بمشروع الجودة الشاملة فى:إدارة المعلومات 
* الإجراءات المقترحة لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

* التحسين المستمر بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الرابع العنصر الإجراتى 





ال مبحث الأول 
مدخل إلى العنصر الإجرائى 


أولاً - مفهوم الإجراءات: 

عرف فرمان الإجراء بأثه ” طريقة واضبحة ومنتظمة لتحديد كيفية تنفيذ إحدى المهام 
ولتحديد المسؤول غن كل جزْء متها * (قرمان. 1546م, /7 ): 

كما عرفت المواصفة القياسية الدولية (8402 050) الإجراء بأنه " طريقة محددة لإنجاز 
نشاط ما " ( العجى: 7٠١8:1559‏ ). 

وعرّقف عرقسوس الإجراءات بأنها " الخطوات أو المهام التى تقوم بها لأداء العمل. وهى 
النشاطات والأعمال التى يتم فيها تحويل المدخلات إلى مخرجات ' ( عرقسوس. 1997م : 59 ). 

مما سيق يمكن تحديد الإجراءات الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة 
المعلوماتية بأنها: 

الخطوات والطرق الهادفة إلى تحقيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية من خلال 
جمع البيانات ومعالجتها واسترجاع المعلومات المحددة وتقديمها وفقاً للمعايير المعلنة. 


ثانياً - أهمية العنصر الإجرائى فى المشروع: 
يمكن تحديد أهم المزايا الإيجابية للإجراءات الصحيحة ( الخولى: ٠٠١”‏ ؛ بدرء 1991م ) 
فيما يلى: 
تسق الخزمة المعلوماتقة#القدمة العملا 
" - تساعد على سهولة فهم طريقة أداء العمل. 
* - توضح بشكل دقيق طريقة أداء العمل. 
- تمثل مرجعاً إرشادياً لجميع العاملين» خاصة العاملين المستجدين. 
ه - تحدد ويدقة المسؤوليات والصلاحيات والسلطات. 


١‏ - توحد نمط إجراءات العمليات المتشابهة فى المنظمة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ديل 


العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
/ - تساعد على رقابة أسلوب تنفيذ الإجراءات المتعددة 

4 - تساهم فى تقليل المجهود الذهنى والجسدى للعاملين. 

9 - تساهم فى تقليل حدة التوتر النفسى للعاملين. 

ثالثاً - مقاييس العنصر الإجرائى: 


الأسئلة التالية: 


١‏ - لماذا ؟ وذلك لتحديد الهدف أو الأهداف الفعلية لكل إجراء. 

ديع #رؤاك لتعرين العامليق راليسة الآدلوية اللمبؤرلة: 

#اح وق #ووكلل لقتسي اليل نتفي مق الاجراي 

#اسسيقق 8 وول الحدويف كنت ااطفيق معنا تنص الومنية كل لجرا 

ه - أين ؟ وذلك لتحديد موقع ومكان تنفيذ الإجراء. 

1 - كيف ؟ وذلك لتحديد كيفية تنفيذ الإجراء وكيفية ضبط وثائق الإجراء. 

#ااحاواق] #وذا لتمديد اعشاجاك :تتقيد الى اجراعسن الود والتجويةات كادي والتفقيه 
والوثائقية اللازمة. 


شكل رقم (1/4) 


توم ا أ د عو 
١‏ الهدف ١ ١‏ الكيفية ١‏ 
يت 


الشنضة كه عن تخت اا ات 

تح 0 0 | 1-0 
1 المكان | مقاييس الإجراء الصحيح 5-00 1 
رح اح خا 1 ال ع دكا 


00 مسسوسو وار ف ته . أ 
١‏ الوقت ١ ١‏ العاملون ١ ١‏ العملاء ١‏ 
الات عدت :ل دصحت دخا لاتحت حت ابل 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 


رابعاً - متطلبات تطوير العنصر الإجرائى فى الخدمة المعلوماتية: 
هتالة حتوه آنور يجي أشجنايهيخ المتيان [ا اسقط .كككا ]شيل اللزاشرة رتطوون 

المتطلبات الرئيسية التالية: 

أ-المسؤوليات: 

ات اعفديد ومزايعة زات الوتجن طلوورهاة نهب الركيو د وولنة مكقية 
المراجعة فيجب أن تكون من اختصاص الوحدة الادارية المختصة بالاجراءات: على 
أويكوق ذلك بالتنسيق مع إذان الجودة الشاملة وسركز الوكائق قى المتلمة: ووسنامن 
الواهد ومع المقينا: وكدلك الشف عن الازدواجبة والكرار قن الإدعراناقضين 
فين الأنتطلة والعمل طق نيف التداهلاك التنظيمية بيك الويعدة الآدارية المسقدقة 
عن صلق كل إجراء ويتق الوبهدات ا#دارية الفرى ذات الغلاعة. وميد التو اناك 
القترحة السادق طيها من قيل الرعدة الأداريةا الخخصة: 

#-إعداد الإجزانات الققرصة: توكن السؤولية فى إعداد الإجراءا إلى قري العمل 
المخكسنة بالتتسيخق سم إدازة البووة القداملة وجزكق. الوكائق ف النظية: 

#- سين الالمراباض بص تعتكل شرق صدل مشكرك بين آداوةالجووة الشادلة مرك 
الإقاتع هن اقنطنة روككق القرزق بإقاارة عولقةاكسسيق الإبسر اباس سم اسايق نذا 
فرق العمل اللكلقة بمشاريع التصين فى صلياك إدارالظومات. والتتسيق بين فرق 
الطنيى لمشارم المظورة. 

ب - نظام ترميز الإجراءات: 

يجب وضع نظام ترميز مناسب للإاجراءات بالتنسيق بين إدارة الجودة الشاملة ومركز 
الزتاكق وفرق الحذل الفقةة: بصة يتسيق هذا النظاء باآروة والتؤديد. وعدم الاونوا جنة 
والدلالة بحيثت يدل رقم الإجراءات على معنى محدل . 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١6١‏ 


العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
ج - إصدار الإجراءات: 
مص أق يقد التتسيق بون إدازة الجبومة القحاجلة وموك الؤكائق رفرق السبل لكلف 
بتطوير الإجراءات حول الطريقة التى يتم بها كتابة وطباعة الإجراءات: بحيث تتم مراعاة 
الشروط الشكلية والموضوعية واللغوية اللازمة. 
النسخ: وتحديد جودة حبر الطباعة: وتحديد جودة ونوع ولون ومقاس الورق. 
اللغوية والإملاثية: لأنه يجب أن تتفق الأجرانات المككوية لفوياً مع اللفة المكتوبةء:منثل 
الالتزام بقواعد اللغة العربية إذا كانت مكتوية باللغة العربية. 
تالشروظ التفوية: وهى حصب على طريقة إنعراج الإجراناكت. 
سواء كانت يدوياً أو آلياً أو يدوياً وآلياً فى نفس الوقتء ويناء على ذلك تحدد طريقة 
ارا لاسي 
د - عملية توزيع الإجراءات: 
يتم توزيع الإجراءات وفق عملية منظمة تحدد الوحدات الإدارية الواجب توزيع 


الإجراءات عليهاء والتأكد من استلام هذه الوحدات للنسخ المطورة دائماً مع سحب النسخ 
القديمة. 


١07‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
المبحث الثانى 
تعليمات العمل الخاصة بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


أولاً - مفهوم تعليمات العمل: 

عرف فرمان تعليمات العمل بأنها "تعليمات تحدد لمنظم العملية التفاصيل اللازمة, 
والشخص المسؤول” ( فرمان: 1556١م:‏ 58 ). 

وغترقها الشماغراتها * التطيمات التفسيلية لتثفرن الأعمال بسيق عون واشسة 
ومفهومة للعاملين " ) الشماعء, 1ك 1 د 0١‏ ). 

بناء على ما سبق يمكن تحديد مفهوم تعليمات العمل الخاصة بتطبيق مشروع الجودة 
الشاملة فى الخدمة المعلوماتية بأنه: 

خطوات تفصيلية مرتبة منطقياً تهدف إلى توضيح وتبسيط كل مهمة خاصة بتنفيذ 
عمليات إدارة المعلومات للوصول إلى الجودة الشاملة ويما يحقق رضا العملاء. 
ثانياً - مقارنة الإجراءات وتعليمات العمل: 

قد يبدو ظاهرياً أن هناك تشابهاً بين الإجراءات وتعليمات العملء إلا أن هذا غير 
صحيح؛ وذلك لأن الإجراءات تشير إلى عملية تتضمن العديد من المهام, كما أنها تحدد 
بشكل موجز خطوات التنفيذ. أما تعليمات العمل فهى تشير إلى مهمة واحدة فقط مع 
توفير إرشاد تفصيلى عن كيفية إكمالها. 
ثالثاً - تطوير تعليمات العمل الخاصة بعمليات إدارة المعلومات: 

تكلف فرق عمل بتحسين وتطوير تعليمات العمل الخاصة بإدارة المعلومات. خاصة 
لبعض المهام ذات ( السلطى: 1549م ) الطبيعة المعقدة, وذلك بالتنسيق بين إدارة الجودة 
القناعلة ومركتز الوتائق فى الكتطعة على أن يراص القريق فذاق وسبادية وقعاسمات 
التحسين المستمر فى الجودة الشاملة التى سيرد ذكرها فى المبحث الرابع لهذا الفصل. 
رابعاً - أسلوب صياغة تعليمات العمل: 

نظراً لأن الهدف من كتابة تعليمات العمل هو توضيح كيفية أداء المهام ذات الطبيعة 
المعقدة ( السلطىء. 1194م ).؛ لذلك لا بد من الالتزام بالمعايير الخاصة بالعنصر الوثائقى 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١6‏ 


العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
( اللويضرمية واللعيياةوإلتعرة والعكية امع التركيز غى مراعاة اق ضوع صيافة عطليمات 
العمل هادفة وسهلة وواضحة ومتكاملة, فَأن تكون دقيقة وملائمة للاستخدام: 0 تكون 
موحدة ومشتملة على مهمة واحدة محددة عل أن تكون مرنة قابلة للتطوير والتعديل. 


1605 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
المبحث الثالث 
الإجراءات المقترحة لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





يناقش هذا المبحث الإجراءات المقترحة لكل عملية من عمليات إدارة المعلومات مع 
توضيح الإرشادات والتعليمات الخاصة بكل عملية بشكل مختصرء وذلك لمساعدة المنظمة 
على الاسترشاد بها عند تحسين إجراءات عمليات إدارة المعلومات الخاصة بها. وقد تم 
تحديد الإجراءات المقترحة بالاستناد إلى: 
١‏ - أنظمة ولوائح المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات ( 517١ه‏ ). 

الرياض ( ١٠5”5١هكره؟5١ه‏ ). 
" - الكتب والمراجع الإلكترونية العزبية المتخصصة فى إدارة المعلومات. 

إن الإجراءات المقترحة لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات تتركز على المعالجة 
اليدوية وليس الآلية للمعلومات باعتبار أنها الأصلء ولوجود العديد من المنظمات الحكومية التى 
ما زالت تعالج معلوماتها يدوياً. كما أنه من السهل جداً التحويل من النظام اليدوى إلى 
النظام الآلى كمرحلة نهائية فى المشروع وفى ظل إجراءات واضحة ومحددة للمشروع. 

ونظراً لضخامة حجم المشروع: خاصة فى المنظمات كبيرة الحجم, فإننا نقترح أن يتم 
تقسيمه إلى مشاريع فرعية توزع على فرق عمل متعددة تكلف كل منها بمشروع لتحسين 
الجودة الشاملة فى إحدى عمليات إدارة المعلومات. على أن تتعاون هذه الفرق فيما بينهاء 
المنظمة. ويشير الشكل رقم ( 5/5 ) إلى المشاريع المقترحة» وهى: 
١‏ - مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التنظيم الفنى. 
- مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ. 
- مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التداول. 
- مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الفرز والترحيل والإتلاف. 

نقترح أن تكون رسبالة مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات هي 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ١6‏ 


العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
تقديم خدمة متميزة فى إدارة المعلومات والعمل المستمر على توفير معلومات ذات جودة 

مرتفعة ترقى إلى مستوى توقعات العملاء. 
ولذلك يسعى المشروع إلى تحقيق الأهداف العامة التالية: 

١‏ - الالتزام بتطبيق الجودة الشاملة فى جميع عمليات ونشاطات الخدمة المعلوماتية. 

” - التقييم المستمر للخدمة المعلوماتية. 

؟ - التحسين المستمر للخدمة المعلوماتية. 

- تحقيق رضا العملاء عن الخدمة المعلوماتية. 


شكل رقم (5/") 
37 ربج جك ص روا جارج صر صخو ع حم 
ا فرق عمل المشاريع المقترحة 1 
أله ضح ينك تن نيك جه اه عو سه عت ل مان م جا حو حوس بجلا 









تحسين عمليات التداول 

فريق عمل مشروع تحسين 
لات القوةواللرسيق 

والإتلاف 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 

أولاً - مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التنظيم الفنى: 

أ- مفهوم عمليات التنظيم الفنى: 

عرق اللسلمى 'الغملية يعنيا” سلعفة من الأنسالالقساكة والتقاية والوجية دلق 
عه سد * ([السلدي 235 د وا 

عمليات التنظيم الفنى لإدارة المعلومات هى تجميع وفرز وترتيب الوثائق الناتجة عن 
نشاط المنظمة وفق قواعد علمية ومحددة: وذلك بغرض إتاحة إمكانية الوصول إلى 
المعلومات بسرعة وسهولة, سواء تم ذلك بالطرق اليدوية أو باستخدام التقنيات الحديثة 

تنقسم عمليات التنظيم الفنى إلى العمليات الفرعية التالية: 

١‏ التصفيف التسثيق من جمع الملومات الكقتابهة وقصيل العلومات غير التشابية* 
( الخولى. ١٠٠٠٠ه: ١‏ ). كما عرف بدر التصنيف بأنه ” تكوين مجموعات متشابهة 
من الوثائق ذات الستقات آل الخصياكص المتماقلنة: وفمل الوكائق غير المتشنابوة قيعا 
لدرجة اختلافهاء وذلك بغرض التعرف على أى منها بسهولة " ( بدر» /19517م: 514 ). 

وبناء على المفهوم السايق فإنه يمكن تحديد أبرز طرق التصنيف ( حموده, 7٠٠1م‏ ؛ 

توفيق, '..-كم ؛ الهادى:1557م ) فى الظرق التالية: 

* التصنيف على أساس ال موضوع: ويناء عليه يتم تجميع الوثائق ذاتٍ الموضوع الواحد 
مع بعضهاء وفصلها عن تلك التى لا تتفق معها فى الموضوع ذاته. مثل ملف (الترقيات ). 
و التسقكك على ساس الاسم ويناء عليه يتم تجميع الوثائق ذات الاسم الواحد - 


سواء ء كان اسم فرد أو منظمة - مع بعضهاء » وفصلها عن نلك التى لا تتفق معها فى 
الآسم يال هلف( سلطان يفاك السهود. /: 
* التصنيف على أساس ا موقع الجغرافى: وبناء عليه يتم تجميع الوثائق ذات الموقع 


الجغرافى الواحد ( سواء كانت قارات أو دول وغيرها اس سعييا ؛ وفصلها عن 
تلك التى لا تتفق معها فى نفس الموقع الجغرافى. ملف ( العلاقات الاقتصادية مع 
دولة بريطانيا ). 

التصنيف عع شي رع ويناء + عليه يت كم دو وي وسومودت 
الزمنية. ول (الذيا تير توكو مسرا و 
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العنصر الإجرائى الفهيل الرابع 
+ التصنيف على أساس الشكل: ويناء عليه يتم تجميع الوثائق ذات الشكل الواحد 
سواء فى الصيغة - مثل تعاميم أو قرارات - أو الشكل الخارجى - الخرائظ 
والرسومات الهندسية - بعضها مع بعضء وفصلها عن الوثائق التى لا تتفق معها 
فى الشكل الخارجى. 
” - الترميز: الترميز هو ' وضع رموز للوثائق سواء بالأرقام الحسابية أو بالحروف 
الهجائية أو بالاثتين معاً * ( بدرء /ا1591م: 7/1 ). 
ومن أبرز طرق الترميز ( حمودهء ٠١٠1م‏ ؛ توفيق. 7٠٠٠م‏ ؛ عليوهء 7١٠٠م‏ ) المستخدمة: 
+ الترميز الرقمى التسلسلى: ويناء عليه يتم تحديد رقم تسلسلى لكل ملف حسب 
تسلسل إنشائه. ورغم سهولة هذه الطريقة إلا أنه يؤخذ عليها أن الرمز ليس له دلالة 
محددة تساعد فى عملية الاسترجا ع. مثل الرمز (59). 








* الترميز الأبجدى ا مركب: ويناء عليه يتم تحديد رمز أبجدى مركب لكل ملف حسب 
طريقة تصنيفه وتسلسل إنشائه. ورغم أن الرمز وفق هذه الطريقة له دلالة محددة 
تساعد فى عملية الاسترجاع. إلا أنه يؤخذ على هذه الطريقة عدم المرونة؛ لأن 
الحروف الأبجدية محدودة بعدد معين وهى ( 18 ) حرفاً أبجدياً: كما أنها تعتبر 
صعبة: وخاصة للعاملين المستجدين. مثل الرمز ( آ/رب/رج/ د ). 

* الترميز الأبجدى الرقمى المركب: ويناء عليه يتم تحديد رمز مكون من الحروف 
الأبجدية - خاصة الأبوابٍ - والأآرقام لكل ملف حسب طريقة تصنيفه وتسلسل 
إنشائه. ويؤخذ على هذه الطريقة عدم المرونة لأن عدد الأبواب يجب أن لا يتجاوز 
(8> ) باباً. مثل الرمز ( فر"/ره//١‏ ). 

+ الترميز العشرى: ويناء عليه يتم تحديد رمز باستخدام طريقة ( ديوى العشرى ) 
لكل ملف حسب طريقة تصنيفه وتسلسل إنشائه. ورغم بساطتها ظاهريا إلا أنه 
يؤخذ عليها عدم المرونة لآن التقسيم - سواء للآبواب أو الفصول أو الفروع أو 
الملفات - يجب أن لا يتجاوز عشر تقسيمات وهذا مستحيل من الناحية التطبيقية. 
مثل الرمز ( ا لوهم ,لاه" : 

* الترميز الرقمى المركب: ويناء عليه يتم تحديد رمز مكون من الأرقام لكل ملف حسب 
طريقة تصنيفه وتسلسل إنشائه. وتعتبر من أقضل طرق الترميز وذلك للمزايا 
العدنيدة: والتى من أبرزهاء 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
- المرونة الفائقة. 








- السهولة واليساطة. 
- المحافظة على وحدة الموضوع. 
بهدف تسهيل استرجاعها بأسرع وقت وأقل جهد '(بدر.1955!9م: 5417 ). 

* الفهرس ال مطبوع: وهو عبارة عن قوانَم مطبوعة. ومن مزاياة سهولة الاستخدام 
والتداول لصغر حجمه. وإمكانية إنتاج نسخ عديدة منه. إلا أنه يؤخذ عليه سرعة 
التلف وعدم المرونة لآنه يحتاج إلى إعادة التحديث يصفة مستمرة. 

* فهرس السجل: وهو عبارة عن سجل تسجل فيه بيانات الملفات بخط اليدء لذلك يتصف 
بسهولة الاستخدام. ويؤخذ عليه سرعة التلف وعدم المرونة لأنه يحتاج إلى إعادة 

* الفهرس الآلى: حيث يتم تخزين البيانات الخاصة بالفهرسة فى الحاسب باستخدام 
برمجيات متخصصة. لذلك يمتاز بالكفاءة والسرعة والمرونة الفائقة. إلا أنه يؤخذ 
عليه حتمية تدريب العاملين على استخدام الحاسب الآلى: كما أنه فى حالة تعطل 
الجهاز أو انقطاع الكهرباء يترتب عليها تعطل العمل. 

+ القهرس البطاقى: ويتكون من بطاقات ذات قياسات موحدة عالمياً. ويتم اختيار النوع 
أشكال الفهارس وذلك لمزاياه العديدة والتى من أبرزها: 

- المرونة الفائقة. 
- يمثل مصدراً ومرشداً للبيانات والمعلومات دون الحاجة إلى الرجوع إلى وعاء الحفظ. 
- مقاومة التلف السريع. 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
- الاقتصاد فى إعدادة وصيانته. 
- امكانية إنتاجه بطرق النسخ المعروفة. 
- حصر أوعية الحفظ الموجودة. 
لقد نصت لائحة الحفظ الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات ( 1١5١ه‏ ) 

أن تكون خطة التصنيف موحدة على أن يكون لكل منظمة رمز مستقل. كما نصت فى 

المادة الثالثة على أنه من حق المركز الوطنى للوئائق والمحفوظات اتخان كافة الوسائل 

ما ورد فى الفقرتين ( ”“” ): 

١‏ - إعداد دليل تصنيف موحد للوثائق والمحفوظات ودليل ترميز شامل لأجهزة الدولة. 

" - جمع الوثائق والمحفوظات وفهرستها وتصنيفها وترميزها وحفظها وصيانتها وتنظيم 
تداولها وفقاً لنظام الوثائق والمحفوظات ولوائحه التنفيذية وخطتى التصنيف والترميز. 

ورغم أهمية ما ورد فى النظام إلا أنه لم يتم تفعيل عملية التطبيق» مما ترتب عليه: 

١‏ - عدم وجود خطة تصنيف وترميز صادرة عن المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات ملزمة 
المنظمات الحكومية على الاجتهادات الشخصية للعاملين فى مجال إدارة المعلومات أو 
المستشارين من قبل جهات خارجية: مما أدى إلى عدم توحيد جميع خطط التصنيف 
ومن ثم اعتماد خطط التصنيف الموجودة فى بعض المنظمات الحكومية على 
الاجتهادات الشخصية للعاملين فى مجال إدارة المعلومات. مما أدى إلى عدم توحيد 
جميع خطط التصنيف والترميز لجميع الوحدات الإدارية للمنظمة الحكومية الواحدة. 

وإلى أن يتم تفعيل القزارين السابقين: فإئنا ثقترح أن تقوم كل:منظمة حكومية'لا توجد 
لديها خطة معتمدة للتصنيف والترميز بأن تقوم بإعداد خطة خاصة بها على أن تكون 
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ملزمة لجميع الوحدات الإدارية لديهاء بغض النظر عن موقعها الجغرافى. ويتطلب ذلك أن 
يصدر مجلس الجودة بالتنسيق مع مركز الوثائق وإدارة الجودة الشاملة قراراً بتشكيل 
فريق عمل لمشروع تحسين عمليات التنظيم الفنى لإدارة المعلومات. 

ويشترط أن يتم اختيار أعضاء الفريق وفقاً للشروط الخاصة بكل منهم: على أن يراعى 
أن يضم أعضاء الفريق: 
١‏ - أعضاء من العاملين فى المنظمة لديهم خبرة فى طبيعة الوثائق الناتجة عن نشاطات 

الوحدات الإدارية الخاصة بهم. 





# ح ]يقبا ء ادهع كبوةافى عبلية التفرنيق الفتى الوتاكق التاقجة سق تقاف التقاطات 
الإذارية فى منتظماها, 

#اعرووس القريع الذبه ختدصر عطاع العورة انافاه 

حقاش القريى ويخصق بالأيمآن الثام والدعم الكامل فيرو تحسين الجودة الاملة 

ب - أهداف مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التنظيم الفنى: 

المعلومات فيما يلى: 

١‏ - تحديد معايير جودة خطة التصنيف والترميز والفهرسة فى إدارة المعلوو ت بالتنسيق 
مع إذارة الجودة الظاملة ومركز الوفائق فى المنظمة. 

- متابعة تنفيذ عمليات التنظيم الفنى ومعالجة أى انحرافات فى عملية التنفيذ أولاً بول 
بالتفسيق مع المديرين المشرفين فى الوحدات الإدارية ذات العلاقة: 

ج - معايير تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التنظيم الفنى: 
قتي لخ إلى اليه سني مكراد قرول العدا اعطين سناس سول عنقيانة الاير 

القتى التى يجب آن 'ظفق مع اقوقدات واصتاجات العملا فى اتغلومات الللوية فذلك الخد 
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أولاً من معرفة هذه الاحتياجات: ويناء عليها يتم وضع معايير خطة التصنيف المساعدة 
على تلبية احتياجات العملاء. ويمكن للفريق الاسترشاد بال معايير التالية المحددة (الخولى: 
٠٠م‏ ؛ بدرء 19617م) علمياً: 


١‏ - التناسب: حيث يجب أن تتناسب طرق تصنيف الوثائق مع طريقة الاسترجاع. 

؟ - الوضوح والبساطة: وذلك حتى يسهل على جميع العاملين فهمها والالتزام بها. 

"' - الشمول: بحيث تكون شاملة الوثائق الناتجة عن جميع النشاطات فى المنظمة. 

؛ - المنطقية: بحيث ترتب الأبواب والفصول والفروع وأسماء أو عناوين أوعية الحفظ 

ه - المرونة: يجب أن تكون خطة التنظيم الفنى المعتمدة مرنة وقابلة للتحسين والتطوير. 

1 - الترابط من خلال توضيح الصلات الطبيعية بين كل باب والفصول والفروع وأسماء أو 
عناوين أوعية الحفظ الخاصة يه. 

- الاقتصاد فى التكلفة: حيث يجب أن تعمل على خفض تكلفة عمليات التنظيم الفنى فى 
إدارة المعلومات. 

د - مزايا مشروع تحسين الجودة الشاملة عمليات التنظيم الفنى: 

١‏ - تحديد مكان لحفظ كل وثيقة سواء فى النظام الآلى أو النظام اليدوى. 

؟ - سهولة وسرعة حفظ الوثائق فى أوعية الحفظ الخاصة بها. 

؟ - سهولة وسرعة استرجاع الوثائق والمعلومات. 

- ضمان عدم تشتيت وثائق الموضوع الواحد فى أكثر من وعاء للحفظ. 

ه - ضمان عدم ازدواجية وتكرار فى الوثائق والمعلومات. 

5 - المحافظة على الوثائق وأوعية الحفظ من التلف. 

/ا - سهولة اكتشاف ضياع أو فقدان أى وعاء حفظ. 

/ - المرونة الفائقة دون الإخلال بالهيكل العام لخطة التنظيم الفنى فى المنظمة. 

4 - المحافظة على وحدة الموضوع. 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
ه - مراحل مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التنظيم الفنى: 
إدارة المعلومات. حيث تقسم إلى المراحل التالية: 
١‏ - الدراسة الأولية: 
قبل إعداد خطة التصنيف لا بد أن يطلع الفريق على: 
* الهيكل التنظيمى للمنظمة. 
# مهام ومسؤوليات كل وحدة إدارية فى المنظمة. 
* كافة مسميات الموضوعات الناتجة عن نشاطات كل وحدة إدارية فى المنظمة .)١(‏ 
* طبيعة وطريقة استرجاع وسائط تسجيل المعلومات المستخدمة. 
” - خطة التنظيم الفنى المبدثية: 
تشتمل خطة التنظيم الفنى المبدئية على خطة التصنيف والترميز المقترحة ("), ويتم 
إعدادها على النحو التالى: 
١‏ - تعد خطة التصنيف وتكون مقسمة إلى: 
- أبواب وتمثل النشاطات الرئيسية فى المنظمة. وقد قسمت لائحة الحفظ الصادرة عن 
المركز الوطنى الوثائق إلى الفئات التالية: 
* الوثائق والمحفوظات الإدارية. وتنظم وفقاً للاتحة موحدة تعد بالاشتراك مع وزارة 
الخدمة الميننة: 
* الوثاتق والمحفوظات المالية» وتنظم وفقاً للائحة موحدة تعد بالاشتراك مع وزارة 
المالية والاقتصاد الوطنى وديوان المراقبة العامة. 
* الوثائق والمحفوظات التخصصية. وتنظم وفقاً للوائم متعددة تعد كل لائحة 
بالاشتراك مع الجهة أو الجهات ذات العلاقة. 


.)577( ص‎ )١( ملحق رقم‎ )١( نموذج رقم‎ )١( 
.)518( ص‎ )١( نموذج رقم (7) ملحق رقم‎ )١( 
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-فروع وتمثل النشاطات المتفرعة عن كل تشاطافرعى. 
- عناوين أوعية الحفظ وتمثل عناوين وأسماء أوعية الحفظ التى تندرج تحت نشاط الفروع 
على أن يخصص وعاء الحفظ الأول من كل فرع لعموميات النشاط. 
»؟ - تحديد التقسيمات الداخلية لكل وعاء حفظ - إن وجدت - مثل التقسيمات الداخلية 
النقاسة ركرصة عفظة فق العاسليق: 
"/؟ - ترمز خطة التصنيف وفق الطريقة العددية المركبة» وذلك لمزاياها العديدة التى سيق 
ذكرها. 
- تحديد أنوا ع الفهارس اللازمة سواء كانت آلية أم يدوية. فى حالة الفهارس اليدوية 
نوصى باستخدام الفهرس البطاقى وذلك لمزاياه العديدة. 
" - مراجعة خطة التنظيم الفنى: 
تراجع خطة التصنيف مراجعة دقيقة من خلال عرضها على المختصين للتعرف على 
آرائهم ومقترحاتهم ومن ثم تعديلها بناء على الملاحظات. 
غ - خطة التنظيم الفنى المعتمدة: 
بعد أن يتم تعديل خطة التنظيم الفنى حسب ملاحظات المراجعة: ترفع إلى الإدارة 
العليا لاعتمادها. 
4 - تطبيق خطة التنظيم الفنى المعتمدة: 
* يصدر قرار من الإدارة العليا فى المنظمة بإلزام جميع الوحدات الإدارية بالخطة 
المعتمدة للتنظيم الفنى. 
* تكلف فرق عمل فرعية فى كل وحدة إدارية بتجميع الوثائق الخاصة بالوحدة وفرزها 
وتصنيفها وترميزها وترتيبها وفقاً للخطة المعتمدة. 
داتس الفهازين اللزمة لكل وعاء حفظ. 
* مراجعة مهام كل فرق العمل الفرعية للتأكد من التزامها بالخطة المعتمدة. 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
ثانياً - مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ: 
أ- مفهوم مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ: 
عمليات الحفظ هى العمليات الخاصة بحفظ الوثائق يدوياً أى آلياً وفق أسس ومبادئ 
علمية تضمن سرعة وسهولة الرجوع إليها عند الحاجة. 
ب - أهداف مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ: 
يمكن تحديد أهم الأهداف الخاصة بمشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات 
الحفظ فيما يلى: 
١‏ - تحسين وتطوير عمليات الحفظ المستمر ويما يتفق مع معايير الجودة الشاملة. 
5 - سرعة وسهولة الوصول إلى المعلومات المطلوية. 
" - المحافظة على المعلومات ووسائط حفظها من التلف أو الضياع. 
: - المحافظة على سرية المعلومات. 
ه - الاستثمار الفعال فى تقنية المعلومات. 
1 - خفض تكاليف عمليات الحفظ. 
/ا - وضع خطة تنظيم عمليات الحفظ. 
6 - متابعة ومراقبة تنفيذ خطة تنظيم عمليات الحفظ ومعالجة أى انحرافات فى عملية 
التنفيذ أولا بول بالتنسيق مع المديرين المشرفين فى الوحدات الإدارية ذات العلاقة. 
ج - معايير تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ: 
نقترح أن تتولى المنظمة حسب مرئيات فريق العمل تحديد معايير جودة عمليات الحفظ 
التى يجب أن تتفق مع توقعات واحتياجات العملاء فى المعلومات المطلوية: لذلك لا بد أولا 
من معرفة هذه الاحتياجات ويناء عليها يتم وضع المعايير المساعدة على تلبية احتياجات 


العملاء. ويمكن للفريق الاسترشاد ) توفيق» ا م بدرء كه الخولى» . ٠م‏ ( 
بالمعايير التالية المحددة علمياً: 


١‏ - السرعة: لضمان سرعة الوصول إلى أوعية الحفظ الخاصة بالمعلومات المطلوب حفظها. 
"١‏ - الأمن والسلامة: للمحافظة على المعلومات وأوعية حفظها. 





]1 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
٠‏ - ا ملاعمة والتناسب: حيث يجب أن تتناسب أساس حفظ الوثائق مع طريقة الاسترجاع. 

فس الوضبويع «السطاطة: ولك حقى يسجول على جميع العاملية افههها والالتزالديها. 

و.- الشمول: بحي تكون شافلة الوثائق الناتجة عن:جميع النشاظات فى المنظمة. 

1 - المنطقية: بحيث ترتب الآبواب والفصول والفروع وأسماء أو عناوين أوعية الحفظ 
/ - ا مرونة: يجب أن تكون خطة عمليات الحفظ المعتمدة مرنة قابلة للتحسين والتطوير. 


4 - الترابط: من خلال توضيح الصلات الطبيعة بين كل باب والفصول والفروع وأسماء 
- الاقتصاد فى التكقة: حيت يحب أن صمل ظلى خفن كلق عيليات الحفظ. 

ولقد أكدت المادة العاشرة من لائحة الأوعية الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق 
والمحفوظات على أن تلتزم الأجهزة الحكومية فيما يصدر عنها من خطابات ومرفقات 
بالمقاسات المحددة بقرار مجلس الوزراء رقم ١51‏ لعام 51٠5١ه.‏ كما نصت المادة ( ١١‏ ) 
من نفس اللائحة على أن تحدد مواصفات كل نوع من أنواع الورق المشار اليه بالمادة ( 1 ) 
من قبل الهيتة العامة المواسفات والقابيس: ويصدر بذلك قرار من هيقة إدارة المركز. 
د - مزايا مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ: 
١‏ - المحافظة على وحدة الموضوع لكل وثيقة. 
" - سرعة وسهولة حفظ الوثائق والمعلومات فى أوعية الحفظ الخاصة. 
1 دسهرلة وسبيعة امترباع اتوقاتى زرتلوماه. 
5- ماق صم الآزدواجية والتكران قى حفظ الوثائق والمطلوضات: 
- المحافظة على الوثائق وأوعية الحفظ الخاصة بها من التلف. 
- سهولة اكتشاف ضياع أو فقدان أى وعاء حفظ. 


4 - المرونة الفائقة دون الإخلال بالهيكل العام لعمليات الحفظ. 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
ه - مراحل مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الحفظ: 

اتفق الباحثون فى مجال إدارة المعلومات على أن تقسم أنوا ع عمليات الحفظ وفقاً 
لآنوا ع الوثائق المطلوب حفظهاء لذلك نجد أن المادة الثالثة من لائحة الحفظ الصادرة عن 
المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات تقسم هذه المحفوظات إلى: 
١‏ - وثائق دائمة الحفظ لا يجوز إتلافها وهى التى لا يستغنى عنها لحاجة العمل أو حاجة البحث 

العلمى. وقد حصرت المادة الرابعة من نفس اللائحة الوثائق دائمة الحفظ فيما يلى: 

* الوثائق التى تثيت أملاك الدولة الخاصة. 

+ الوثائق التى تثبت أملاك الأشخاص الطبيعيين أو الاعتباريين. 

* الوثائق التى تحفظ حقوق الدولة الطبيعية والقانونية الدائمة تجاه الدول والأشخاص. 

* الوثائق التى تنيت حقوق الأشخاص تجاه الدولة والغير. 

* الوثائق التى تؤرخ لوجود الأجهزة الحكومية وترصد تطورها الوظيفى والإدارى. 

* مخططات ومواصفات المرافق العامة. 





* الأحكام القضائية. 
و.الشتاوى الاتحدوافرة: 
* الوثائق الأخرى التى تثبت تاريخ المملكة وتطورها 
" - وثائق مؤقتة الحفظ يجوز إتلافهاء وهى التى تتناقص قيمتها مع مرور الزمن حتى تنعدم. 
ويناء على ما سبق قسمت لائحة الحفظ إجراءات عمليات الحفظ إلى: 
ه/١‏ - إجراءات حفظ أصول الوثائق دائمة الحفظ. وذلك كما فى الشكل رقم ( 5/4 ). 
ه/؟ - إجراءات حفظ الوثائق مؤقتة الحفظء وقسمتها إلى: 
* إجراءات حفظ الوثائق الموضوعية: وذلك كما فى الشكل رقم (5/5 ). 
* إجراءات حفظ وثائق العاملينء وذلك كما فى الشكل رقم (5/5 ). 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
ه / ١‏ - إجراءات حفظ أصول الوثائق دائمة الحفظ: 

* ترمم وتعقم الأصول. 

* ترتب الأصول وتثبت مع عدم تخريم أطرافها. 

* تصور الأصول على أحدث وسائل الحفظ المقاومة للتلف (مثل التصوير الضوئى). 

* تودع الأصول فى حوافظ خاصة لحمايتها من الرطوية والغبار والأشعة المباشرة. 

* تودع حوافظ الأصول فى خزائن أمنية مضادة للحريق فى أماكن آمنة. 

+ تحفظ صور الأضول'قى الأماكن المتاسية لها . 


شكل رقم (1/14) 


| 2 ترمم وتعقم الأصول‎ ١ 
ظ تزدع الأضتوق كيدا‎ 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
ه/؟ - إجراءات حفظ الوثائق المؤقتة الحفظ: 

دعر" -١‏ إجراءات حفظ الوثائق ا لموضوعية: 

* يفتح وعاء الحفظ لكل موضوع حسب دليل التصنيفء ويحدد تاريخ الفتح بتاريخ أول 
وثيقة موضوعية )١(‏ تحفظ فيه. 

* يتم تجهيز كل وعاء حفظ بما يلى: 

- نموذج قائمة المحتويات ("). وإذا كان وعاء الحفظ يحتوى على موضوعات فرعية 
منفصلة: فإنه يتم الفصل بين الموضوعات الفرعية لوعاء الحفظ بفواصل بلاستيكية, 
ويوضع بعد كل فاصل قائمة المحتويات الخاصة بكل موضوع فرعى. 

- نموذج حركة التداول ('). 

- المرشد البلاستيكى. 

- اللاصق الخاص يتسجيل عنوان وعاء الحفظ . 

موسا الجا الف فى القترسن مني 417 

* تراجع الوثائق الموضوعية المطلوب حفظها للتأكد من أنه يجب حفظها . 

* تفهرس الوثائق الموضوعية المطلوب حفظها . 

* تخرم الوثائق الموضوعية فى الهامش الأيمن إذا كانت باللغة العربية ويالهامش 
الأيسر إذا كانت باللغة الإنجليزية. 

* ترمم الوثائق الموضوعية المطلوب حفظها. 

* ترتب الوثائق الموضوعية زمنياً حسب تواريخ وأرقام قيود الصادر والوارد. 

+ ترقم الوثائق الموضوعية تسلسلياً حسب تسلسل إيداعها داخل وعاء الحفظ. 

* تسجل بيانات الوثائق الموضوعية فى نموذج قائمة المحتويات. 








.)535( ص‎ :)١( ملحق رقم‎ :)١( نموذج رقم‎ )١( 
.)737١( ص‎ :)١( نموذج رفم (5): ملحق رقم‎ )١( 
ص (975؟).‎ :)١( نموذج رقم (7): ملحق رقم‎ )( 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 

* تودع الوثائق الموضوعية فى وعاء الحفظء مع ملاحظة أنه يجب عند وصول الوثائق 

فى وعاء الحفظ إلى السعة القصوى أن يتم ما يلى: 

- يقفل وعاء الحفظ عند وصوله للسعة القصوى. 

- يعد نموذج مذكرة الأقفال!١).‏ وتحفظ كآخر وثيقة فى الجزء المقفل. 

- يفتح جزء جديد لوعاء الحفظ المقفل. 

- يجهز الجزء الجديد. 

- يعد نموذج مذكرة فتح جزء جديد (") وتحفظ كأول وثيقة فى الجزء الجديد. 

* يوضع وعاء الحفظ فى المكان المخصص لحفظه. 

* تتم حماية أوعية الحفظ ومحتوياتها من كل ما قد يعرضها للتلف. 

ملاحظة: إذا كانت الوثائق الموضوعية مؤقتة الحفظ يزيد عمرها الزمنى عن عشرين 
عاماً؛ فإنه يتم ما يلى: 

* تصور الوثائق الموضوعية مؤقتة الحفظ تصويراً ضوئياً. 

* تستخرج نسخ من الصور الضوئية. 

* تحفظ نسخ الصور الضوئية فى أماكن مختلفة مناسبة يتحقق فيها الأمن والسلامة. 


.)1175( ص‎ :)١( نموذج رقم (1): ملحق رقم‎ )١( 
.)777( ص‎ :)١( نموذج رقم (5): ملحق رقم‎ )١( 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ا/ا١ا‏ 


نصر الإجراد 
العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
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تخرم الوثائق الموضوعية 





ترمم الوثائق الموضوعية 


العمر الزمنى للوثائق 
أككرمن ©اعاها 








١ 
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الفصل الرابع العتصر الإجرائى 

هار ”ر؟ - إجراءات حفظ وثائق العاملين: 

* يفتح وعاء الحفظ لكل عامل حسب دليل التصنيف: ويحدد تاريخ فتح وعاء الحفظ 
بتاريخ أول معاملة تحفظ فيه. 

+ يجهز وعاء الحفظ على النحو التالى: 

- يعد نموذج قائمة المحتويات مع ملاحظة أن يتم الفصل بين الموضوعات الفرعية 
لوعاء الحفظ بفواصل بلاستيكية: ويوضع بعد كل فاصل قائمة المحتويات الخاصة 
يكل موضوع فرعى. 








- يعد نموذج حركة التداول. 

- المرشد البلاستيكى. 

- اللاصق الخاص يتسجيل اسم وعاء الحفظ. 

شيجل انس وعاء الحقظلافى القهرسن بينوياً أو آلياً: 

* تراجع وثائق العامل المختص المطلوب حفظها للتأكد من أنها واجبة الحفظ. 
> تفهرس وثائق العامل المختص المطلوب حفظها. 


* تخرم وثائق العامل المختص فى الهامش الأيمن إذا كانت باللغة العربية ويالهامش 
الأيسر إذا كانت باللغة الإنجليزية. 


* ترمم وثائق العامل المطلوب حفظها. 

* ترتب وثائق العامل زمنياً حسب تواريخ وأرقام قيود الصادر والوارد. 

+ ترقم وثائق العامل تسلسلياً حسب تسلسل إيداعها داخل وعاء الحفظ. 

»+ تسجل بيانات وثائق العامل فى نموذج قائمة المحتويات. 

* تودع وثائق العامل فى وعاء الحفظء مع ملاحظة أنه يجب عند وصول وثائق العامل 
فى وعاء الحفظ إلى السعة القصوى أن يتم ما يلى: 

- يقفل وعاء الحفظ عند وصوله إلى السعة القصوى. 


- يعد نموذج مذكرة الإقفال: وتحفظ كآخر وثيقة فى الجزء المقفل. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات يفنا 


العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
-زقكم جوع جديه لوعاء لمق القفل. 
- يجهز الجزء الجديد. 
- يعد نموذج مذكرة فتح جزء جديد وتحفظ كأول وثيقة فى الجزء الجديد. 
وشم وام لظ فى الوك سس ا 
* تتم حماية أوعية الحفظ ومحتوياتها من كل ما قد يعرضها للتلف. 


صسسلل لت ب ب لس سي 
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القصل الرايع العنصر الإجرائى 








شكل رقم (15/4) 









يفتح وعاء حفظ وثائق العامل 


تفهرس وثائق العامل 


تخرم وثائق العامل 


ترمم وثائق العامل 









ترتب وثائق العامل 
تَزقم وثائق الغامل 


فكخل عنانات وكائق العامْل 
تودع وثائق العامل 
فى وعاء الحقفظ 
تودع وعاء الحفظ فى 
جهاز الحفظ 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
ثالثاً - مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التداول: 
أ - مفهوم مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التداول: 

قسمت اللوائح الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات هذه العمليات إلى: 
١‏ - عمليات التزويد والإعارة: 

حددت لائحة التزويد بالوثائق والمحفوظات وإعارتها مفهوم التزويد بأنه ' إعطاء الجهات 
الحكومية أو قطاعات الجهاز أو فروعه أو وحداته الإدارية يدويًا أو آلياً نسخاً أو صوراً من 
الوثائق التى تتعلق بأعمالها عند صدور هذه الوثائق أو عند الحاجة إليه ". أما الإعارة فهى 
تسليم الوحدة الإدارية المختصة أصل الوثيقة أو نسختها الباقية فى الجهاز الإدارى مع 
أساسها فى الحالات التى تتطلب الاطلاع على هذه الوثائق: على أن تتم إعادتها لحفظها 
فى مكانها السابق بعد انتهاء مدة الإعارة ' وقد نظمت المواد ( ١١٠٠‏ )من نفس 
اللائحة عملية الإعارة حيث اشترطت أن تتم الإعارة وفقاً لما يلى: 








* أن يتعذر البت فى موضوع متعلق بموضع الوثيقة ما لم يتم الاطلاع على هذه 
الوثائق. 
* أن تتم الإعارة بناء على طلب موقع من مدير الوحدة الإدارية المختصة. 


* يجب على الوحدة الإدارية المستعيرة أن تبقى الوثيقة المعارة وأساسها على الترتيب 
الذى وردت به إلى الوحدة المستعيرة وعدم فصل الأوراق عن بعضها أو إضافتها 
إلى وثائتق أخرى. 
+ لا تزيد مدة الإعارة عن عشرة أيام قابلة للتجديد بطلب من مدير الوحدة الإدارية المختصة. 
"” - عمليات الإطلاع وتداول المحفوظات: 
فرقت لائحة الحفظ بين عمليات الإطلاع والتداول» فعرقت الإطلاع بأنه ' تمكين 
الباحثين والدارسين من قراءة الوثيقة والمحفوظات دون الحصول على نسخة منها ". أما 
التداول فهى تمكين الباحثين والدارسين من الحصول على صور من الوثائق والمحفوظات ". 
وقد قسمت اللائحة الوثائق والمحفوظات لآغراض الإطلاع والتداول إلى نوعينء النوع 
الأول هو وثائق يجوز الاطلاع عليها وتداولهاء وهى الوثائق المتعلقة بالموضوعات العامة 
غير السرية التى تم نشرها أو إبلاغها للجهات والأشخاص الاعتباريين أو الطبيعيين. أما 
النوع الثانى فهو وثائق يحظر نشرها أو الاطلاع عليها أو تداولها لغير العاملين المختصين 





١/5‏ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
أى بأمرهمء وذلك لسريتها أو لاشتمالها على معلومات تخص جهات محددة أو أشخاصاً 
معلومات. وتقسم درجات سرية هذا النوع من الوثائق والمحفوظات إلى وثائق ومحفوظات 
سرية للغاية وهى الوثائق الخاصة بأمن الدولة» وثائق ومحفوظات سرية جداء وهى الوثائق 
الخاصة بالمصالح العامة أو الخاصة:؛ ووثائق ومحفوظات سرية وهى الوثائق والمحفوظات 
الخاصة بمواضيع فردية يترتب على إفشائها أو الاطلاع عليها تأثيرات سيئة على الحياة 
الاجتماعية للجماعات والأقراد. 

ويناء على ما سيقء حددت لائحة الإطلاع ضوايط الإطلاع على الوثائق وا للحفوظات 
السرية بما يلى: 

* أن تكون الوثائق والمحفوظات المطلوب الاطلاع عليها ذات علاقة بموضوع البحث. 

+ إزالة أسماء الأشخاص الواردة فى صور الوثائق أو المحفوظات قبل تزويدها للباحث العميل. 

* أن تكون مدة حظر الوثيقة - ذات الحظر المّقت - قد انتهت. 

* أن يكون الباحث أو الدارس له مكانة علمية فى مجال البحث. أو إحضار خطاب رسمى من 

الجهة المشرفة على البحث أو جهة عمل الباحث. 

03 أن يشار فى مصادر البحث إلئن هذه الوثائق ومكان وجودها. 

* أن يتم تزويد المركز بثلاث نسخ من هذا البحث تودع فى مكتبة المركز. 

ولأن ذلك التقسيم يتناقض مع أهم مبادئ الجودة الشاملة وهو تحقيق رضا العميل؛ 
وذلك لأنه يعمل على التمييز بين العميل الباحث أو الدارس إذا كان موظفاً حكومياً ومن ث' 
ينطبق عليه الإعارة» وبين العميل الباحث أو الدارس إذا لم يكن موظفاً حكومياً. فإننا 
معيار التفريق بين العمليات هو درجة سرية الوثيقة المطلوية والهدف الخاص بالعملية 
(إطلاع أو تزويد أو إعارة أو متابعة). 

لذلك تنقسم من وجهة نظرنا عمليات التداول إلى ما يلى: 
١‏ - عملية الإطلاع: وهى عملية إطلاع العميل على الوثيقة داخل مركز الوثائق أو مكان 

بالوثائق السريةء وذلك كما فى الشكل رقم ( 7/5 ). 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 

١‏ - عملية التزويد: وهى عملية حصول العميل على نسخة من الوثائق المطلوية التقليدية أو 
الإلكترونية مع مراعاة اللوائح الخاصة بالوثائق السرية. 

٠‏ - عملية الإعارة: وهى عملية حصول العميل على الوثائق أو على وعاء الحفظ بأكمله مع 
مراعاة اللوائح الخاصة بالوثائق السرية. 

4 - عملية ا متابعة: وهى تهدف إلى متابعة أصول الوثائق أو أوعية الحفظ المعارة. 

ه - عملية البث الانتقائى: وهى عملية التجهيز الدورى للوثائق الواردة لمركز المعلومات 
ويثها ورقياً أو آلياً إلى العملاء المستفيدين منهاء وذلك بهدف إطلاعهم على أحدث 
المعلومات فى مجال تخصصهم. 

علمًا أنه تم تعديل المادة الثالثة من لائحة الإطلاع بموجب الأمر السامى رقم (.1/١6١م‏ ) 
تعديل آلية عملية الإطلاع لحماية الوثائق والمحفوظات الرسمية للدولة وتحديد ما يجوز 
الاطلاع عليه ( السبيعى, 470١ه‏ )» حيث قسمت المادة الجديدة المعدلة فى لائحة الإطلاع 
الوثائق والمحفوظات لأغراض الاطلاع والتداول إلى وثائق يجوز الاطلاع عليها وتداولها 
وهى التى تتعلق بموضوعات عامة غير سرية تم نشرها أو إبلاغها للجهات والأشخاص 
جهات محذندة أو أشخاصا معنيين بذاتهاء وليس من المصلحة الإطلاع عليها أى إفشاء ما 

تضمنته من بيانات أو معلومات. 

ب - أهداف مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التداول: 

١‏ - المحافظة على المعلومات والوثائق من التلف أو الضياع. 

” - المحافظة على سرية المعلومات الخاصة بالوثائق السرية. 

؟' - ضمان عدم وجود الوثائق وأوعية الحفظ خارج جهاز الحفظ بلا مبرر. 

: - إحكام الرقابة على عملية تداول المعلومات والوثائق وأوعية حفظها. 

ج - معايير تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التداول: 

نقترح أن تتولى المنظمة حسب مرئيات فريق العمل تحديد معايير جودة عمليات التداول 
التى يجب أن تتفق مع احتياجات العملاء فى المعلومات المطلوية» لذلك لا بد أولاً من معرفة 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 








ويمكن للفريق الاسترشاد بالمعايير المحددة علمياً مثل السرعة والدقة والملاءمة والشمول 
والسلامة والسرية والتكلفة وغيرفا. 


د - مراحل مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات التداول: 
د/١-‏ تحسين إجراءات عملية الإطلاع: 

١‏ - يحدد العميل المعلومات المطلوب الاطلاع عليها. 

- يحدد العامل المختص الفهرس الخاص يوعاء الحفظ. 

'؟ - يستخرج العامل المختص وعاء المعلومات من مكان حفظه. 


4 - يفحص العامل المختص وعاء المعلومات وذلك للتاكد من توافر المعلومات المطلوية 


ه - يسجل العامل المختص بيانات نموذج حركة الملف ويسجل أمام خانة الملاحظات عبارة 
إطلاع بتاريخ / /ر 5١ه.‏ 

١‏ - يسلم العامل المختص وعاء الحفظ للعميل. 

- يطلع العميل على المعلومات المطلوية. 

4 - يعيد العميل:وعاء الحفظ إلى العامل المختص. 

9 - يودع العامل المختص وعاء الحفظ فى المكان المخصص لحفظه. 
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الفصل الرابع العنصر الإجرائى 
در" - تحسين إجراءات عملية التزويد: 
تختلف إجراءات التزويد بحسب التقنية المستخدمة فى العملية؛ لذلك تنقسم إلى: 
+ تحسين إجراءات عملية التزويد اليدوى: 
كما يشير الشكل رقم ( 18/5 ) فإنها تتمثل فى: 
-١‏ يحدد العامل المختص أسماء العملاء وهم الجهات أو الوحدات الإدارية المطلوب تزويدها. 
؟ - يسجل العامل المختص الأسماء فى نماذج خاصة معتمدة. 
" - يصور العامل المختص أصل الوثيقة بحسب عدد العملاء. 
غ - يرسل العامل المختص نسخاً إلى الجهات والوحدات الإدارية المحددة. 
ه - يوثق العامل المختص عملية التزويد لدى وحدة الصادر فى الاتصالات الإدارية. 
١‏ - يسلم العامل المختص أصل الوثيقة إلى مركز الوثائق فى المنظمة. 
* تحسين إجراءات عملية التزويد الآلى: 
١‏ - تزود كل وحدة إدارية مختصة بطرفية حاسب آلى وطابعة. 
؟ - يحدد العامل المختص الأشخاص الذين يحق لهم الاطلاع والاستنساخ من خلال هذه 
الوسائل. :ويكؤن ذلك يطلب من مدير الوحدة الإدارية لمركز الوفائق. 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
شكل رقم (8/4) 


تسجيل الأسماء فى النماذج 





تصوير أصل الوثيقة 





إرسال النسغ إلى العملاء 





توثيق عملية التزويد اليدوي 


تسليم أصل الوثيقة إلى مركز الوثائق 


حفظ أصل الوثيقة 
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د" - تحسين إجراءات عملية الإعارة: 
كما يشير الشكل رقم ( 9/4 )» فإن الإجراءات تتمثل فى: 
١‏ - يعد العميل المستفيد نموذج الإعارة .)١(‏ 
؟- يوقع مدير الوحدة الادارية المختصة نموذج الاعارة. 
"' - يعتمد المسؤول المختص طلب الإعارة فى مركز الوثائق. 
ه-يخرج العامل المختص وعاء الحفظ وتحديد الوثيقة فى فهرس وعاء الحفظ. 
)١(‏ نموذج رقم (4). ملحق رقم :)١(‏ ص (570). 


6,5 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 














الفصل الرابع العتصر الإجرائى 

1 - يضع العامل المختص ملاحظة فى قائّمة محتويات وعاء الحفظ فى حقل الملاحظات 
مام الوقيقة باغارقها الويكة الإدارية اسلف 

يشر العامل النشفسن قزق اللنااوزة مخ وماء النففة, 
وعاء الحفظ بدلاً من الأصل المستخرج. 

لاا يشيع العامل امقس الوقيفة المعارة واساسها فى وغاء شهاف الحفاظ غليها أثناء 

قسجيل كل البياتات الأساسية عن الوقيقة والدية المستسيرة. 

١‏ - يتسلم مندوب الوحدة الإدارية المختصة الوثيقة المعارة بعد التوقيع على نموذج الإعارة. 

- يحفظ العامل المختص نموذج الإعارة. 

يميد العميل اكتيتقيد [أوقفة إلى الإدارة االقعصة 

1 - يفحص العامل المختص الوثيقة, وذلك لمطايقتها على صورتها المحفوظة فى وعاء 
حفظ الموضوع, فإذا وجدت مكتملة يتم إتلاف الصورة المحفوظة بعد إعادة الوثيقة 
الأصلية إلى مكانهاء مع مسح الملاحظة الموجودة على قائمة محتويات وعاء الحفظ. 








- يعيد العامل المختص الوثيقة الأصلية إلى وعاء الحفظ. 
1 - يعيد العامل المختص وعاء الحفظ إلى مكان حفظه. 


١1‏ - يحفظ العامل المختص نموذج طلب الإعارة ونموذج بطاقة الإعارة فى وعاء حفظ 
خاص للتعرف على درجة تشباط وعاء الحفظ. 
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شكل رة 
رقم (1/4) 


2 بِنّة 5 
| تعبثة تنج الطارة ‏ ] 
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تابع للشكل رقم (4/4) 





توقيع العميل على بطاقة الحركة 
١‏ 
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العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
دع - تحسين إجراءات عملية المتابعة: 
كما نلاحظ من الشكل رقم ( ١١/5‏ )ء أن إجراءات عملية المتابعة هى: 

١‏ - يسجل العامل المختص حقول بطاقة الإعارة» ويضعها مع بطاقات الإعارة فى الترتيب 
التاريخى لتاريخ إعادة الوثيقة. أما إذا كانت المتابعة آلية فيتم تسجيل البيانات 
اللازمة فى الحاسب الآلى لتتم بموجبها عملية المتابعة. 

” - فى حالة عدم إعادة الوثيقة فى التاريخ المحدد لإعادة الوثيقة, يتصل العامل المختص 
بالعميل المستفيد هاتفياً ويطلب منه إعادة الوثيقة المعارة لانتهاء مدة إعارتهاء ويدون 

٠"‏ - إذا لم تعد الوثيقة فى اليوم الأول للاتصال يعاد الاتصال الهاتفى مرة ثانية فى اليوم 
التالى ويدون ذلك على نموذج حركة التداول. 

: - إذا لم تعد الوثيقة فى اليوم التالى لتاريخ الاتصال الهاتفى تعد مذكرة باسم مدير 
الوحدة الإدارية المختصة بتوقيع مدير مركز الوثائق يطلب فيها التوجيه بإعادة الوثيقة 
التى انتهت مدة إعارتها بتاريخ ر ‏ ر ١5‏ هءويشار فى المذكرة إلى عمليتى 
الاتصال الهاتفى!١).‏ 

ه - إذا لم تعد الوثيقة فى اليوم الثانى من تاريخ المذكرة الأولىء فتعد مذكرة إلحاقية 
بنفس المعنى ويشار فيها إلى رقم المذكرة السابقة. 

” - إذا لم يتم إعادة الوثيقة فيتم إعداد مذكرة من المركز لرئيس اللجنة الدائمة للوثائق فى 
الجهاز الإدارى» يطلب توجيه المعنيين فى هذه الوحدة بوجوب إعادة الوثائق المعارة 
إلى المركز. 


(1) نموذج رقم »)١١(‏ ملحق رقم :)١(‏ ص (5/7). 
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شكل رقم )٠١/4(‏ 


يحفظ ويرتب تاريخياً وعاء 
حفظ بطاقات الإعارة 












يتضل طلتفنا العمل تستكمل ياقى إجزاءات 
الإعارة 








إعداد مذكرة المتابعة 











5 5-5 8 0-7 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات اما 




















العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
2 1 





در ه - تحسين إجراءات عملية البث الانتقائى: 
د /ره//١‏ -.تحسين إجراءات عملة البث الانتقائى التقليدى: 
١‏ - يستلم العامل المختص المعلومات الحديثة تقليدياً. 
” - يحدد العامل المختص أسماء العملاء المتوقع استفادتهم من المعلومات المرسلة حسب 
الكتمسن. 
#ا- يَقَوْن ووضتقف العامل الختض المعلومات حسب: العملا اللتوقع :استفانتهم من هذه 
اإلغلوناتك: 
ذا تجهز العامل افعض اقطودات الحديةة: 
م- ضور العامل المْحَمَص آصول المعلوهات بعدد العملاء المستقيدين. 
تحووبيل الفافل االككقن السبور الى العلا اللستفيدين: 
/- -يحفظ العامل المختص أصول المعلومات حسب إجراءات عملية الحفظ. 
د /ره/؟ - تحسين إجراءات عملية البث الانتقائى الإلكترونى: 
١--.يستقيل‏ العامل المختص ال مغلومات الحديثة الكترونياً. 
- يحدد العامل المختص أسماء العملاء المتوقع استفادتهم من المعلومات الإلكترونية 


عمسن تكسي 
#احدوقرة ويسنتق العامل اللتقتتس المعلوبات المقشرعيقها القعروتياً سب الغعفاته 
المستفيدين. 


: - يبث العامل المختص المعلومات إلكترونياً إلى العملاء المستفيدين. 

ه - يحفظ العامل المختص المعلومات الحديثة حفظاً إلكترونياً. 

رابعاً - مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الفرز والترحيل والإتلاف: 
أ - مفهوم عمليات الفرز والترحيل والإتلاف: 


١‏ - عملية الفرن: هى فر الوثائق النشطة عن الوثائق متوسطة النشاط: وفرز الوثائق 
متوبمطلة التكباظ عن الوقائق :الواثية'السفظ أى 'الملقهنة: 





104 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الرابع العنصر الإجرائى 

؟ - عملية الترحيل: هى ترحيل الوثائق متوسطة النشاط إلى مركز الوثائق فى المنظمة, 
وترحيل الوثائق الدائمة الحفظ إلى مركز الوثائق والمحفوظات الوطنى. 

*- عملية الإتلاف:: هنى إتلاف الوقائق المنتهية أيا كان شكل وعاء الحفظل: 

ب - أهداف مشروع تحسين الجودة الشاملة فى عمليات الفرز والترحيل والإتلاف: 


تحقيق الأهداف التالية: 








أ حون مكاتنات مسيدد ع تشفط الوقامق اكيت 
#احبووقين كلق [دارع] لعاودات. 
" - سهولة وبسرعة تداول المعلومات. 
+ الاننتثباز الفعال فى الوكائق الللفة: 
- الكمافظة لق الوقائق واكنة الحفظ: 
ج - معايير جودة عمليات الفرز والترحيل والإتلاف: 

نقترح أن تتولى المنظمة حسب مرئيات فريق العمل تحديد معايير جودة عمليات التداول 
التى يجب أن تتفق مع توقعات واحتياجات العملاء فى المعلومات المطلوية: لذلك لا بد أولاً 
دق مزق هده الاكياجاك ويناء ليها يقر وشم العابين الساموة ظلى يي الحتيانجات 
العجلاه وومكق القتريق الآ فرشباء بالعا مض لماه علض ): منقل السنهولة والساطلة 
والوضوح والفعالية والدقة والمرونة وغيرها. 
د - إجراءات عملية إصدار لائحة تقويم الوثائق: 
-١‏ يشكل فى كل جهاز حكومى لجان تقويم للوثائق تتكون من: 

* مدير الوحدة الإدارية المختصة بالجهاز. 

* مدير مركز الوثائق بالجهاز. 

* مختص بالتنظيم الإدارى بالجهاز. 

* مختص بالأنظمة بالجهاز. 

«التقصين الذين تري القجحة الامكداتة بق : 
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” - تعمل اللجان تحت إشراف اللحنة الدائمة للوثائتق التى يرأسها وكيل الجهاز. 

- تحدد كل لجنة أسماء أنواع الوثائق التى تختص يتقويمها والعمر الزمنى الذى تقدره 
لكل منهاء والمدة التى تكون فيها الوثيقة نشطة أو غير نشطة. 

: - تضع كل لجنة هذه الأسماء فى قوائم )١(‏ . 


ه - تقوم كل لجنة بالتقويم اللازم للوثائق التى تدخل فى نطاق عملها مع مراعاة ما ورد 
فى المادة ( 4 ) من لائحة الحفظء والأنظمة والتعليمات والعقود التى تحدد الالتزامات 
المالية والنظامية والإدارية لآجهزة الدولة. 





١‏ - تعتمد اللجنة الدائمة للوثائق فى المنظمة بيانات التقويم. 

- ترسل البيانات والمحاضر إلى المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات. 

4 - يشكل المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات لجاناً مختصة لدراسة هذه البيانات وفقاً 
لنظام الوثائق والمحفوظات ولوائحه؛ وإعداد قوائم مدد الحفظ ومكانه ويدايته. 

4 - تصدر هيئًة إدارة المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات بعد التشاور مع الجهة أو 
الجهات المعنية قوائم نوعية بمدد الحفظ ومكانه ويدايته. مع ضرورة ملاحظة ما يلى: 

* الوثائق التى لم يرد لها ذكر فى قوائم مدد الحفظ يكتب عنها للمركز الوطنى للوثائق 
والمحفوظات لاتخاذ ما يلزم لإضافتها إلى هذه القوائم. 

* تقدر أعمار الوثائق بالسنين؛ ويبدا حساب السنة من بداية السنة التالية للواقعة التى 
تحدد بداية عمر الوثيقة. 

* يحتسب عمر الوثيقة بالسنة الهجرية التى تبدأ مع بداية شهر محرم وتنتهى بنهاية 
قنهن ذم اللعحة: 

* الوثيقة التى يتقرر إلغاء استخدامها من العمل وتزال من أوعية الحفظ لانتهاء مدة 
حفظهاء يتم حذفها من الطبعات الجديدة لقوائم مدد الحفظ. 

* يقع على الجهاز الحكومى مسؤولية تحديد القيمة العملية للوثيقة: وللجهاز بعد 
تحديدها أن يطلب إطالة مدة حفظ الوثيقة أو تقصيرفاء وعلى المركز اتخان .ما يلزم 
وإشعار من يعنيه الأمر بالنتيجة. 

.)9/8( ص‎ :)١( تموذج رقم (1). ملحق رقم‎ )١( 
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* يقع على المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات مسؤولية تقويم القيمة التاريخية للوثيقة, 
وله فى سبيل ذلك أن يستعين بالمختصين فى ذلك. 
ه - تحسين إجراءات عملية الترحيل: 
ويشير الشكل رقم ( ١١/5‏ ) إلى إجراءات عملية الترحيل» وهى: 
١‏ - تشكل لجنة الترحيل. 
١‏ - تحدد اللجنة الوثائق المطلوب ترحيلها بناء على قوائم مدد الحفظ. 
؟ - تجهز اللجنة الوثائق المطلوب ترحيلها كما يلى: 
* يوضع كل نوع من أنواع الوثائق والمحفوظات فى حافظات مناسبة له. تحمل رمزاً 
خاصاً به وفقاً لخطة التنظيم الفنى. 
* يعد بيان بالوثائق التى تحتوى عليها كل حافظة وفقاً لنماذج الترحيل المرافقة. 
* توضع كل مجموعة من الحافظات ذات النوع الواحد من الوثائق فى صندوق خاص بها. 
* يعد بيان بمحتويات كل صندوق وفقاً لنماذج الترحيل المرافقة. 
* يعد مسلسل خاص لبيانات ترحيل وثائق كل وحدة إدارية. 
* يبدأ أول رقم فى مسلسل بيانات الترحيل مع أول عملية ترحيل لوثائق الوحدة الإدارية. 
* يوضع رقم مسلسل الترحيل على جميع نماذج الترحيل المستخدمة فى العملية الواحدة. 
* يعطق سسلم ل يشامن لأرقام صناديق كل نوع من أنواع وثائق الوحدة الإدارية 
الواحدة, وذلك وفقاً لنماذج الترحيل المرافقة. 
* يوضع على كل صندوق بطاقة خاصة وفقاً لنماذج الترحيل. 
4 - ترتب اللجنة الصناديق المرحلة فى الجهة المتسلمة وفقاً لترتيب أرقام الصناديق المتسلسلة. 
- ترحل اللجنة الصناديق ( الوثائق أو المحفوظات ) مع نسخة من وسائل البحث عنها ١‏ . 
١‏ - تطابق لجنة الترحيل الوثائق والمحفوظات وأوعية الحفظ والصناديق مع نموذج 
الترسيل الرافق. 
١‏ - تعتمد اللجنة البيانات الصحيحة. 








.)574( ص‎ .)1١( نموذج رقم (؟1)؛ ملحق رقم‎ )١( 
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سس يت سئس بايببياسبببببيبيبيييبيييييببببيبيبيببببج 5 





الشكل رقم )١١/4(‏ 


تحدد الوثائق المطلوب ترحيلها 


تجهز الوثائق المطلوب ترحيلها 


1 


ترتب الصناديق المرحلة 


ترحل الصناديق ( الوثائق) 


1 


تطايق الوثائق والمحفوظات والصناديق 


ا 





إ 
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و- تحسين إجراءات عملية الإتلاف: 
وكما نلاحظ من الشكل رقم ( ١7/4‏ )؛ فإن إجراءات عملية الإتلاف هى: 

-١‏ تشكل لجنة الإتلاف. 

؟ - يكلف العاملون قبل نهاية العام بشهرين بمراجعة وثائقهم وتحديد الوثائق التى انتهت 
مدة حفظها بناء على قوائم مدد الحفظ. 

" - يعد العاملون محاضر الإتلاف مرفقاً بقوائم الوثاائق التى يجب إتلافها. 

-يرسل الغافلون محاضر الإتلاف مع قَواكَم الوثائق إلى لجتة الإتلاف فى مركن الوثائق 
فى الخنظامة: 

ه ‏ تراجع الاجنة القواتم. 

١‏ - تعد اللجنة مذكرة بالموافقة على الإتلاف. 

7 -:تعتهد المذكرة من قبل هدس ركز الوكاقق فى اكنظمة. 

8 - ترسل المذكرة إلى المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات مع قوائم الوثائق المحددة. 

4 - يراجع المركز الوطنى القوائم المرسلة للتاكد من عدم وجود وثيقة تتطلب حفظها حفظاً 
دائماً. 

لات فد اللركل الويتقى للؤقائق و[لحقوظات القزار القاص بعطلنة الإتللك: إلى مركن 
الؤكائق فى المتظفة. 

١‏ - يصور المركز الوطنى القرار وخطاب طلب الإتلاف وقوائم الوثائق المطلوب إتلافها 
تصويراً نوئناً: كم تحفظ فى نظاع 'للعاومات الالكترونية حفظا :راتما 

1 -يرسلل الورك الؤظتى القران القاص بعملية الإتلاف إلى مركز الوثاتق فى المنظمة: 


٠١‏ - تتلف الوثائق وفقاً لقرار المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات بفرمهاء مع وجوب 
الإشراف المباشر من قبل لجنة الإتلاف فى المنظمة على عملية الإتلاف. 
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لشكل رقم (11/4) 
الد | 


: تشكيل لجنة الإتلاف 


ْق بناء على قوائم الحفظ 
تراجع الوثائق ب 








فى المركز 
يرسل المحضر ! 
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تابع للشكل رقم (54/؟١)‏ 





يصور القرار وطلب 
الإتلاف والقوائم 





يصور القرار وطلب 
الإتلاف والقوائم 


يرسل القرار إلى 
مركز الوثائق 





























العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
الملبحث الرابع 
التحسين المستمر لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ذكرنا فى الفصل الأول أنه من ضمن مبادئ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ميدأ 
بفوسع مقهوة الكعسيين المستعمن لقتروع الفودة القناملة فى إذارة المعلوسات واهداقه 
ومؤاياه ومتظلباتة وعتاصره الأساسية: كما سوف تستعرض أيضنا إجراءات عملية 
التحسين: وكيفية مراقية وتقييم أداء كل عملية, 2 سوف نستعرض أحد أشهر وسائل 
اولا. - مفهوم التحسين معيو ديد الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
) البكرى؛ 77 5 
لمتشتو فى الاين روف ذيادة قاطية وعريونية التشناطات والسليات [العمدول على 
هميوات أكير العؤسسة وعملاتها" ( العحى.. فكةام: 8.5 ) 

مما سبق يمكن تعريف التحسين المستمر فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلومات بأنه: 

تعسين وتطوون مستمر لغمليات إدارة المعلومات وذلك لزيادة فاعليتها تحقدق وتحقيق التميز 
فى القدمة المفلوماقة وسنولا إلى رشنا الوه الثاء. 


حب التقرية ين الرهانة عطي العليات الثن سيق ذكيها رميق القسسي] السك بروالة 
لأن الرقابة على العمليات تهدف إلى توفير ضمان على الالتزام بإجراءات وتعليمات العمل 
اللأحتكاة :مقا » والتآكد من تنفيذها حسيما هو مخطط لها. بحيث تتم بطريقة معينة 
ومتتظمة. أما التحسين المستمر فهو يهدف إلى إجراء تعديلات على الاجراءات والتعليفات 
المحددة مسبقاً بهدف تطويرها وتحسينها للحصول على فاعلية أعلى. 
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ثانياً - أهداف التحسين المستمر للجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
يمكن تحديد أهم أهداف التحسين المستمر لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
) العجى: 6ام ؛: اليكرى: ”. ٠٠م)‏ يما فلنى: 
١‏ - تحقيق الإتقان التام لجميع إدارة المعلومات. 
؟ - الوصول إلى الرضى الكامل للاحتياجات الضمنية والمعلنة لجميع عملاء المنظمة. 
* - التميز المطلق فى مجال إدارة المعلومات. 
ثالثاً - مزايا التحسين المستمر للجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
يؤدى التحسين المستمر لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات إلى تحقيق 
الأهداف ( باديروء 1951م ) التالية: 
١‏ - الانخفاض المستمر فى التكلفة. 
"" - رضى العملاء الكامل. 
" - تفانى العاملين فى تقديم خدمة معلوماتية ذات جودة عالية. 
؛ - حرص المختصين على التطوير المستمر فى الجوانب الفنية للعمليات. 
ه - حرص الإدارة العليا المستمر على توفير بيئة متقدمة لإسهام العاملين. 
5 - استمرار المنظمة فى المنافسة فى تقديم الخدمة المعلوماتية المتميزة. 
- القدرة على تحديد الاحتياجات المتوقعة المستقبلية. 
رابعاً - متطلبات التحسين المستمر للجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
لضمان نجاح التحسين المستمر لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: لا بد من 
الالتزام بالمتطلبات الأساسية لتطبق الجودة الشاملة فى المنظمة والتى تم ذكرها سابقاً. مع 
الالتزام بالمتطليات (زين الدين» كام ماهونىء» لكام ماكنيلى» 6م) الإاضافية 
التالية: 
اب التفسيخ اقفر لكل القمليات: 
تضم كقافة التحمقق السعين لتختمل الورسة. 
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5 - إنشاء الآليات المناسبة للرقابة الفعالة. 

ه - قياس وتقييم العمليات المستمر. 

١‏ - نشر الثقافة التى تشجع المقترحات بواسطة الأفراد القائمين بالعمل فى محاولة 

- البحث المستمر والتدرج المنطقى فى التحسين المستمر فى المنظمة. 

خامساً - عناصر التحسين ال مستمر الرئيسة: 
يمكن تحديد عناصر التحسين المستمر الرئيسية للجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

(ؤين الدين::4ؤة1اء) بها ولى: 
من أن خطط التحسين المستمر للجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية يكم إعدادها 
وإبلاغها للأفرادء ومن ثم تنفيذها ومراجعتها وتقييمها. 

" - استثمار التفكير: يجب النظر إلى أن الوقت والجهد والتكلفة التى تستغرقها الإدارة 
فى التفكير هى نوع من الاستثمار الفعال. ويكون استثمار التفكين إيجابياً فى 
الحالات التالية: 
* إذا استثمرت الإدارة معظم وقتها فى التخطيط طويل الأجلء: وفى التخطيط لكيفية 

تحقيق الجودة الشاملة فى المنظمة بصفة عامة وفى إدارة المعلومات بصفة خاصة. 
* إيمان الإدارة بفاعليه التفكير وأهميته فى تحسين الجودة الشاملة. 
* إيمان الإدارة بن كل العاملين يمون جزءاً من مجموعة تحسين الجودة الشاملة فى 
الخدمة المعلوماتية. 

- استخدام القياس: نظراً لأن معظم العاملين يهتمون بالمعلومات الخاصة بقياس أداء 
وحداتهم الإدارية ويهتمون أيضاً بقياس أداء المنظمة ككلء وذلك لأن قياس الإنجاز 
جزء أساسى وحيوى للبحث عن التطوير والتحسين. 

4 - دورة المراجعة: ويعنى إدراك الإدارة العليا للإمكانيات المتاحة والممكنة بالمنظمة 
ومقدرتها على التحرك نحو التحسين المستمر فى الخدمة المعلوماتية. فالمنظمة تحتاج 
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إلى طاقات إبداعية وابتكاريه وآأفكار جديدة بناءة من أجل إحداث تطوير وتحسين 

ه - التعظيم: وهو وجود نظرة تكاملية للأهداف الفردية العمل على إيجاد تكامل بين هذه 
إيجابياً فى ثقافة المنظمة إذا كان يوجد بالمنظمة فهم كامل للعلاقات الاعتمادية لكل 
من الأهداف الفردية وأهداف الأقسام والإدارات» مع وضع الأهداف فى إطار أولويات 
المنظمة. وأن يكون التخطيط المشترك محققاً لذلك. 
تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية كان ذلك اعترافاً بتهيئة بيئة المنظمة نحو 
تحسين الجودة الشاملة فى جميع نشاطات المنظمة؛ مما يساعد على بناء ثقافة 
تنظد تنظيمية تتقيل ويسرعة ثقافة الجودة الشاملة واستمر ارها فى أى نشاط د تستهدفه 
الإدارة العليا مستقبلاً. 

- التكلفة: إن أحد أهم أهداف تحسين مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات هو 
دعم المركز التنافسى للخدمة المعلوماتية فى المنظمة بصفة خاصة:, وتحقيق التميز على 
تخفيض التكلفة اللازمة لإنجاز العمليات فى المستقبل. 

سادساً - إجراءات عملية التحسين ال مستمر: 

الإجراءات ( البكرى, 7١٠1م‏ ) التالية: 
١‏ - اختئان عملية التحسين. 
- وضع الأهداف العامة والخاصة لعملية التحسين. 
- دراسة وتوثيق العمليات الحالية. 
#ك الح عن طوق لتحضدن العملنات. 
6 - تصميم وتحسين العمليات. 
1 - توفير كل متطلبات عملية التطبيق سواء كانت مادية أو بشرية أو تقنية أو معرفية وغيرها. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ]| 


العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
لاح تقيق العيلدات |الحسنة. 
8 - تقييم العملية. 
9 - توثيق الحل المحسن وتوصيله إلى كل من له علاقة بالأمر 
٠١‏ - اف اتيرام الازوبيه المسييعة فين النظاء. اليفية» 
سابعاً - مراقبة وتقييم طريقة أداء العمل: 
تمكو تكوود.مستوى آذاء العملنات الخاضة بالكدمة المفلؤناتة من .خلال الاسترشان 
( السلمىء 7١14١ه‏ ) باسئلة الاستمارة التالية: 


استمارة رقم )١/5(‏ 


التى سيتم استخدامها وما يطلب تحقيقه من معايير لقبول 
الخدمة المعلوماتية. 


١‏ |توتحي ساي لصي الية 8ه 1ك بهن 


| 0 تم تحديد آساليب القيام بدر 


لكل عملية: 


تم إعداد تعليمات مراقبة طريقة العمل مشتملة: 
+االتقتات اللسحكونة 

* طرق تسجيل البيانات. 

* طرق مراجعة البيانات. 

+ الإجراءات التصحيحية. 

»* التغذية العكسية. 





ع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


لقصل 11 _. العنصر الإجرائى 









كتميق الآجزاتاتالقتسحيطةإيسرجة: كك 

تمضو اس اسةيسية ا | | |00 

00| | |  ةيساةظريتايصعضرمت|‎ 

تم تدريب العاملين على طريقة أداء العملية. 
٠١‏ أيوجد نظام لتدريب العاملين بشكل مستمر على آخر 

المستجدات فى مجال العملية: 

* طريقة الآداء. 

+ التقتدات الحديثة. 


ال ل ال لاله 


ثامناً - الإجراءات التصحيحية على المدى القصير: 
الإجراءات التصحيحية على المدى القصير تعتير وسيلة من وسائل التحسين المستمر 
أ - أهمية الإجراءات التصحيحية: 
١‏ - وضع إجراءات سريعة تتضمن الخدمة المعلوماتية غير المطابقة للجودة الشاملة مع 
ضمان عدم تكرار ذات العيوب مرة أخرى. 
باحتمالات عدم المطايقة لمعالجتها مسيقا. 
















3 تسجيل مستندى لكل حالات عدم المطايقة, يوضح الآتى: 
* أسلوب المراجعة الذى كشف عن عده المطابقة أهو بناء على نظام المراجعة أم بناء 
على شكاوى العملاء؟ 
* السحلات التى توضح بيانات عدم المطايقة. 


* تحديك الأعمال التصحيحية اللازمة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 6.١‏ 


العنصر الإجرائى الفصل الرابع 
* تحديد المسؤّول عن عملية المعالجة. 
* تحديد الأطراف الواجب إعلامهم بعدم المطابقة: وما تم بيشأنها. 
+ إجراءات متابعة المعالجة. 
ب - أدوات الإجراءات التصحيحية على المدى القصير: 
يعتبر نموذج " حل المشكلات بشكل نهائى " من أهم أدوات عمليات التحسين المستمر 
وتحديد الإجراءات التصحيحية ( ماكنيلى, 114١م‏ ) ويتكون النموذج من خمس مراحل 
أساسية: هى: 
١‏ - تحديد المشكلة على المدى القصير. 
” - حل المشكلة على المدى القصير. 
"' - اتخاذ الإجراء التصحيحى. 
:- تحدين.جذور المشكلة. 
ه - إعادة القياس والمتابعة. 
ج - تقييم الإجراءات التصحيحية على المدى القصير: 


يمكن مراقبة وتقييم مستوى الإجراءات ١‏ 3 : لتصحيحية على المدى القصير فى المنظمة 
[السلى 455 كم )هن اذل الاسترشاد تسق الاستمار» الدالية 


,م الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الرابع العنصر الإجرائى 








استمارة رقم (:1/؟) 
تقييم الإجراءات التصحيحية على المدى القصير للعملية ( )2 


الإجراءات التصحيحية المحددة. 








الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لا 


الفصل الخامس 
العنصرالبشرى 


* مدخل إلى العنصر البشرى 

* العاملون فى مشروع الجودة فى إدارة المعلومات 

+ قائمة الوظائف القنية الخاصة بالعاملين فى إدارة المعلومات 

* أهم الوظائف الخاصة بالعاملين فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة 
المعلومات 

* عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 

* الموردون لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الخنامس العنصر البشرى 
المبحث الأول 
مدخل إلى العنصر البشرى 


المقصود بالعنصر البشرى جميع الآفراد الذين لهم علاقة مباشرة بتطييق الجودة 
الشاملة فى المنظمة بصفة عامة: ويتطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية 
بضقة خاسلة: 
أولاً - أهمية العنصر البشرى: 

إن اهتمام ودعم الإدارة العليا بتطوير العنصر البشرى يؤدى إلى ضمان النجاح التام 
فى تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. مع وجوب توفير كل العناصر 
لعملية تطوير العنصر البشرى سوف يوؤّدى بالتأكيد إلى فشل تطبيق مشروع الجودة 
الشاملة فى إدارة المغلومات ختى لو تم توفير كل الغناضر الأخرع للمشروع. 
ثانياً - متطلبات تطوير العنصر البشرى: 

لكى تنجح المنظمة فى تطوير العنصر البشرى لديهاء لا بد أن تنظر إليه على أنه أهم 
عناسيو القلدابوتقق كليو تبرج اليودة أشنا لاس التظة يت مهاه ووو زناه 
اللفزيدات مقة خاسة. هيج نينا لق فرقة على التظلدات الأساسية:( مقيلى: 
١٠م)‏ التالية: 
١‏ - اختيار العنصر البشرى وفق مواصفات ومعايير محددة يما يتفق مع الجودة الشاملة. 
1 - تعبين الفرد المناسب فى الوظيفة المناسبة؛ مع تحقيق التجانس الصحيح بين مؤهلات 

وقدرات ومهارات الفرد وبين المؤهلات والقدرات والمهارات اللازمة للوظيفة. 
#اساتاقيل وتقريب الجتسي البشرى قن سجال الجونة الشاملة: 
ه - بناء ودعم سياسة العمل الجماعى فى المنظمة. 


العنصر البشرى الفصل الخنامس 
ثالثاً - تصنيف العنصر البشرى: 

يمكن تصنيف العنصر البشرى المرتيط بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 
إلى العاملين والعملاء والموردين: ولأهمية كل صنف فى نجاح المشروع: سوف يتم مناقشته 
إدارة المعلومات. 


4 الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الخنامس العنصر البشرى 
المبحث الثانى 
العاملون فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





إن العاملين فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات هم الأفراد المسؤولون عن 
كل الأنشطة والعمليات الخاصة بتقديه الخدمة المعلؤماتية بجودة شاملة, ويجدر بنا 
الإشارة إلى أنه يجب الانتباه إلى العلاقات التبادلية بين الأفراد العاملين داخل المنظمة 
الواحدة؛ لأن كل فرد عامل فى المنظمة يمثل عميلاً ومورداً فى آن واحدء وذلك لأن الفرد 
العامل يكون عميلاً حينما يستفيد من المعلومات المقدمة من أى فرد أو وحدة إدارية أخرى, 
وفى الوقت نفسه قد يكون الفرد العامل مورداً حينما يقدم المعلومات لفرد آخر أو لوحدة 
إدارية ما داخل المنظمة. وسوف نناقش فى هذا المبحث أبرز العوامل المؤثرة فى جودة 
أداء العاملين فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: وهى عملية تدريب العاملين 
وعملية حفزهم: وأخيراً بناء نظام معلومات إلكترونى فعال خاص بالعاملين. 

أولاً - عملية تدريب العاملين: 


يعتبر التدريب من المتطليات المهمة لتطبيق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لأنه 
ودف مدظةاسامنة إلى قصيل لقي روداو الري الشنارك إمها ريا مدو سلتيو الفويه 
الشاملة فى الخدعة المفلومناكية على نضوء المتزانجات,العملاه: لذلك يجب أن يكو الشدروب 
مخططاً ومنظماً ضمن عملية مستمرة لمواجهة كل التغيرات التكنولوجية والبيئية والثقافية 
التى يتطلبها متنروع الجودة الشاملة فى إذارة المعلومات: 
والقطليم :فى كنسية اكهازات والمعاوف لدئ الساملون فى صجال آدانة اللطومات فعهن 
أن الفقرات (ى» ك؛ ل ) للمادة العاشرة من السياسة العامة للوثائق نصت على ما يلى: 
١‏ - إيجاد يرامج إعدادية للدراسات العلمية والمهارات الفنية المتعلقة بالوثائق والمحفوظات 

بالمعاهد والمراكز المتخصصة فى المملكة. 

" - إدخال المواد العلمية المتعلقة بالوثائّق والمحفوظات فى الكليات المناسية بالجامعات السعودية. 


" - العمل على ربط الأبحاث والدراسات فى المعاهد والجامعات ومراكز البحث العلمى فى 
اللملكة بالوتاكق والحفوظات السعوونة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات جيه 


العنصر البشرى الفصل الخامس 

أ - عناصر التدريب الفعال: 

١‏ - الإيمان بدور التدريب: فلا بد أن يكون لدى الإدارة العليا إيمان واقتناع تام بأهمية 
التدريب فى تحقيق الجودة الشاملة فى المنظمة؛ وفى تحويل العاملين فى المنظمة من 
مجرد أفراد ينحصر دورهم فى التعامل مع ردود الأفعال إلى أفراد فعالين يشاركون 
ويساهمون فى صنع الأفعال, لذلك لا بد أن تحرص الإدارة العليا على أن يكون 
التدريب جزءاً أساسياً فى سياسة الجودة الشاملة فى المنظمة. 

" - تحديد المسؤوليات عن التدريب: يجب تحديد المسؤوليات الخاصة بالتدريب على كل 
المستويات داخل المنظمة: على أن تكون المسؤولية بالدرجة الأولى مرتبطة بالإدارة 
العليا أو المجلس الأعلى للجودة الشاملة أو مدير الجودة. 

- تنظيم التدريب: وذلك من خلال إسناد التدريب إلى وحدة إدارية متخصصة تكون 
مهمتها تدريب العاملين المهتمين بالجودة الشاملة؛ ويمكن إسناد عملية التدريب إلى 
استشاريين متخصصين من داخل وخارج المنظمة. 

غ - استمرارية وتكامل التدريب: فالتدريب ليس طاراً لحل مشكلة معينة» وإنما يجب أن 
يكون عملية مستمرة متكاملة فى المنظمة؛ كما يجب أن ينظر إليه العاملون على أنه 
عامل أساسى لتطوير الأداء: 

ه - التخصص الفنى والإدارى فى إدارة عملية التدريب: إن إدارة عملية التدريب تحتاج 
الى أفراد ذوى مهارات وخبرات إدارية وفنية متخصصة لضمان تحقيق الأهداف 
المحددة للتدريب: وذلك لأن المدرب الفاشل فى برنامج ماء قد لا يقتصر تأثيره السلبى 
فى هذا البرنامج» وإنما يمتد فيؤثر سلباً على تفكير وسلوك المشاركين فى البرنامج 
التدريبى. 

ب - مراحل التدريب: 

يمكن تقسيم المراحل الأساسية لعملية التدريب إلى ست مراحل متسلسلة ومرتبطة مع 

بعضهاء وذلك على النحو التالى: 

١‏ - تحديد أهداف التدريب: يختلف التدريب باختلاف الهدف والفئة المستفيدة منه ( عبد المحسنء 
.م ؛ الشماع. 519١ه؛‏ ساعاتىء 11914م). يجب أن تكون الأهداف المحددة 
مصنفة ومرتبة حسب الأهمية, كما يجب أن تكون مرنة وقابلة للتحقيقء وفى الوقت 
نفسه موجه لحل مشاكل رئيسة - إن وجدت - فى المنظمة. 











ضر الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الفصل الخامس العنصر البشرى 





؟ - تحديد الاحتياجات التدريبية: ويمكن تحديد الاحتياجات التدريبية من خلال تحديد ما يلى: 

* طبيعة العاملين المستفيدين من عملية التدريب. 

* مستوى التدريب المطلوب: لآن الاستعجال فى تحسين الجودة يقود غالباً إلى قرارات 
ضعيفة حول نوعية التدريب الذى سيطبق (جورج: /111م). لذلك لا بد من دراسة لتحديد 
مستوى التدريب المطلوب مسبقا وذلك من خلال تحديد المهارات المستهدفة: ثم تحديد 
المهارات الموجودة فعليا لدى العاملين» ومن ثم يتم قياس وتحديد درجة التباين بين 
المستهدف والفعلى: ويناء على درجة التباين يتم وضع برنامج تدريبى لمعالجة التباين. 

+ الفترة الزمتية لعملية التدربي: 

* المزايا المتوقعة من عملية التدريب. 

* عدد الأفراد المستفيدين من عملية التدريب. 

+ المدربين (من داخل أو خارج المنظمة). 

+ الموارد والإمكانيات المطلوية لعملية التدريب. 

" - تجهيز البرامج التدريبية: ويجب أن يتضمن ذلك تحديد: 

* أهداف البرنامج. 

* محتويات البرنامج. 

+ الطرق والوسائل والأدوات التدريبية المستخدمة فى البرنامج. 

* المدريين. 

- تنفيذ البرنامج: ولا بد من الالتزام بالمعايير المحددة للجودة الشاملة فى التدريب. 

- تقييم النتائج: يتم تقييم نتائج التدريب من قبل الإدارة المختصة للتأكد من فعالية 
التدريب» ودراسة أفضل الوسائل والطرق لتحسينه وتطويره. 

١‏ - مراجعة فعالية التدريب: والهدف هو التأكد من فعالية جهود إدارة الجودة. كما أن 
تنظيم فعالية التدريب يتطلب مراجعة مستمرة فى ضوء الأهداف الجديدة التى يتم 
الاتفاق على تحقيقها فى سبيل تحقيق التحسين المستمر. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات "١‏ 





العنصر البشرى الفصل النامس 
د - برامج تدريبية مقترحة: 
لضمان نجاح العنصر البشرى فى تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات, 
نقترح أن يتم عقد دورات تدريبية متخصصة للعاملين فى هذا المجال؛ علماً أن أهداف 
التدريب تختلف باختلاف الفئة المستفيدة: ويمكن الاسترشاد بالأهداف للبرامج التدريبية 
( الدليل الشامل معهد الإدارة العامة / برامج أثناء الخدمة التدريبية / القدرة الواحدة, 
هه ؛ آفاق الإبدا ع. ه”55١ه؛‏ بجاجة: يوليو 7١٠5م‏ ) التالية”: 
١‏ - برنامج تطبيق الجودة الشاملة. 
؟ - برنامج تدريب المديرين. 
- يرنامج تدريب قادة فرق العمل. 
- برنامج تدريب منسقى فرق العمل. 
ه - تدريب أعضاء فرق العمل. 
1 - برنامج قياس رضا العملاء. 
- برنامج إدارة علاقات العملاء والمحافظة عليها. 
8 - برنامج الاتصال الإنسانى الفعال. 
- برنامج تطوير مهارات المدربين. 
٠‏ - برنامج تصميم البرامج التدريبية. 
١‏ - برنامج إدارة المعلومات. 
١‏ - برنامج الخدمة المعلوماتية. 
١١‏ - برنامج تصميم وتطوير نماذج الخدمة المعلوماتية. 
- برنامج التقنيات الملتخصصة فى إدارة المعلومات. 
6 - برنامج إدارة المعلومات الإلكترونية. 
1 - برنامج أنظمة ولوائح المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات فى المملكة العربية السعودية. 


* للتعرف على الأهداف التفصيلية لكل برنامج نمل الاطلاع على ملحق رقم (؟): ص .)58١(‏ 
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ه - تقييم جودة وفعالية عملية التدريب: 
يمكن قياس فعالية التدريب ( جورج. 1194م ) من خلال عدة مقاييس لضمان تحقيق 
جودة التدريبء ولعل من أبرزها: 
3- :اسيك لهات الشذاركيخ يقد لكمال النورة لقئاس عقن الدذافسى مكل دع نه 
المادة وسهولتها للفهم. 
محتوبات الدورة ود تطييقاتها . 
" -بجاسات عتابجةاطا بعد الزريب التاشقنة المشبكلؤك والعقبات والتجاح: 
+ باتظوين 'الكقائيين القاسة قاين السلوكتات والثارات لمر نان الرظيفة. 
ه -الأسطةاحن السسلدلهات التهوية العآملين هو الاسياجات الصرنية والفعاللة. 
كنا يتك انظ الاسترقاد جقدظة الاليضارة ( عد الحسي لادان | المالنة 
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الفصل النامس العتصر البشرى 
ثانياً - سياسة حفز العاملين: 





سؤاسة خهو الفاطليق فى الآحراف والأسالين الضعةامق قل امنكلبة قسقة العاطلية 
لديها لتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة بصفة عامة: وفى إدارة المعلومات بصفة خاصة. 
أ - أهمية سياسة حفز العاملين الفعالة: 
١‏ - تحقيق اندماج العاملين فى المنظمة. 
تحسين العلاقات بين الإذارة العليا والعاملين: 
- تحقيق التكامل بين أهداف المنظمة وأهداف العاملين. 
4 - رفع الروح المعنوية للعاملين. 
ه - رفع مستوى وجودة آداء العاملين. 
" - انعكاس رضا العاملين إيجاباً على رضا العملاء. 
ب - متطلبات سياسة الحفز الفعالة: 


تكو سياسة الطقة الخلئقة قن التظبة فجالك لأحى سق الالتداءبالساتنات ١‏ مق 
لكى : بق فى : م بالمتطلبات ( عقيلى 
١١٠٠م‏ ) التالية: 


١‏ - الدراسة المسبقة لاحتياجات العاملين لضمان انسجام سياسة الحوافز المطبقة مع 
هذه الاحتياجات. 
” - إشراك العاملين فى وضع سياسة الحفز. 
؟ - التطبيق المباشر والفورى لسياسة الحفز. 
- ربط الحوافز بمستوى الأداء الفعال: ويدرجة ارتفاع مستوى المهارات فى الأداء. 
ه - الحفز الجماعى لدعم روح العمل التعاونى الجماعى. 
ج - أنواع الحوافز: 
تختلف الحوافز حسب الفئة التى نسعى إلى حفزها وفق احتياجات كل منهاء حيث 
يمكن أن تكون: 
١‏ - الحفز المالى: مثل الرواتب العادلة: المكافآت المالية» والمشاركة فى الأرباحء وغيرها. 
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” - الحفز الفكرى: مثل تشجيع الأفراد على التفكير الإبداعىء والمبادرة. استخدام 
الأساليب الحديثة فى العمل. 

" - الحفز المعنوى: مثل الاحترام والتقديرء المعاملة الجيدة» المرونة فى التعاملء الثناء 
على العامل المتميز فى الأداء. 

ثالثاً - نظام معلومات العاملين الإلكترونى فى مشروع الجودة الشاملة 

فى إدارة المعلومات: 
نظام المعلومات الإلكترونى للعاملين هو ' قاعدة بيانات تتقاسمها جميع وظائف الموارد 

البشرية وتقدم لغة موحدة تجميعاً لكل خدمات الموارد البشرية " ( سبنسرء 1999م: 50١‏ ). 
ل إن نظام معلومات العاملين الإلكترونى فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة 

المعلومات هو عبارة عن قاعدة بيانات عن جميع العاملين المختصين فى مجال إدارة 

المعلومات وفى مجال الجودة الشاملة؛ وذلك لمساعدة الإدارة على الاستفادة من خبراتهم 

ومهاراتهم التخصصية والفنية. 

أ- أهمية نظام معلومات العاملين الإلكترونى : 
تتمثل أهمية نظام معلومات العاملين الإلكترونى فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة 

المعلومات فى أنه يساعد على تحقيق المزايا الإيجابية التالية: 

١‏ - شمول وتكامل جميع المعلومات الإلكترونية الخاصة بالعاملين فى مشروع الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات (سواء فى تخصص إدارة المعلومات أو تخصص الجودة 
الشاملة أو كليهما معاً)ء حيث يحتوى النظام على بيانات شاملة عن الوظائف والمهارات 
والمعارف اللازمة لكل وظيفة: والمهارات والمعارف المتوافرة فعلياً فى العاملين. 

» - الفاعلية فى القرارات الخاصة بإدارة الموارد البيبشرية. حيث تستخده المعلومات 
الإلكترونية بعد معالجتها فى جميع تطبيقات الموارد البشرية مثل: التوظيف 
والتعويضات والتدريب. 

" - تجنب الازدواجية والتضارب فى البيانات والمعلومات الخاصة بالعاملين فى مشروع 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 

- العدالة فى القرارات الخاصة بالعاملين فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
بحيث تم تصميم القاعدة آلياً لاتخاذ القرارات الخاصة بالتعيين والتطوير والترقية. 
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ب - مكونات نظام معلومات العاملين الإلكترونى: 
يشتمل نظام معلومات العاملين الإلكترونى بصفة عامة على ( سينسرء 1199م ) 

١‏ - الهيكل التنظيمى: حيث يتم رسم الهيكل التنظيمى للمنظمة مع تحديد كل الوظائف 
الخاصة بالهيكل التنظيمىء ويشترط مطابقته التامة للواقعء لذلك لا بد من المراجعة 
الدورية له. 

- الوصف والتحليل الوظيفى: حيث يتم وصف وتحليل كل وظيفة ويشمل ذلك مسمى 
الوظيفة ورقم الوظيفة والمهام والمسؤوليات ومعايير الأداء والمهارات والمعارف المطلوية 
لأداء الوظيفة. 

١‏ - تقييم الأقراد: ويتضمن نموذجاً رواج يروس اروك اير رودي 
تطوير أدا العافليق أو قرارات ت التوقية أو اختيار المويشيع المناسب للوظيفة الملائمة. 

- الربط بين الشخص المناسب والوظيفة الملائمة: بناء على نتائج تقييم الأفراد ومدى 
تناسبها مع الوصف والتحليل الوظيفى لوظيفة محددة: يتم اتخاذ القرارات الخاصة 
بتعيين مرشح ماء أو نقل أو ترقية العاملين إلى وظيفة أخرى داخل المنظمة. 

ه - تطوير الأداء: ب د ع اعد العاملين فى وظيفة محددة ويعد مقارنتها 
مع المعارف والمهارات الواردة فى عنصر الوصف والتحليل الوظيفى لهذه الوظيفة, 
يدم تحديد فجوة الأداءء؛ ثم د يتم العمل على تطوير الآداء من خلال البرامج ج التدريبية 
المناسية. 








١‏ - تحديد الاحتياجات المستقبلية: الخاصة بالوظائف الشاغرة أو بالاحتياجات التدريبية للعاملين. 
ج - مراحل نظام معلومات العاملين الإلكترونى : 
تنفذ مراحل نظام معلومات العاملين الإلكترونى. كما نلاحظ من الشكل رقم ( ١/0‏ ). 
١‏ - يتم تصميم قاعدة البيانات الإلكترونية المناسبة لكل منظمة بالتنسيق بد بين الادار ات 
ذات العلاقة, مثل الإدارة العليا وإدارة التخطيط والتطوير وإدارة الموارد البشرية 
ومركز الحاسب الآلى ومركز الوثائق والمحفوظات. 
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" - إدخال البيانات الخاصة بالوظائف والأفراد. 

- معالجة البيانات آلياً من قبل النظام. 

- استخراج القرارات الخاصة بإدارة الموارد البشرية مثل التعيين والتدريب والنقل 
والترقية وغيرها. 

وح موريج اللرات [ تيع الخاضنة بالقراراك. 

١‏ - التحسين والتطوير المستمر لنظاء مغلومات العاملين الإلكترونى. 
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العتصعر اليكو القضل تسن 
المبحث الثالث 
قائمة الوظائف الفنية الخاصة بالعاملين فى إدارة المعلومات 


فى هذا المبحث سوف يتم استعراض أهم الوظائف الفنية الخاصة بالعاملين فى إدارة 
المعلومات: وذلك بالاستناد إلى دليل تصنيف الوظائف الصادر عن أنظمة ولوائح وتعليمات 
شؤون الموظفين فى الخدمة المدنية فى المملكة العربية السعودية لعام 9١5٠١ه/115/8ام؛‏ 
وذلك لمساعدة المنظمة فى إنشاء نظام المعلومات الآلى للعنصر البشرى اللازم لتطبيق 
مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: ومن أهمها :)١(‏ 
١‏ - مستشار: وتتعلق بأعمال المستشارين المعينين على أساس تقديم الاستشارات 
فى الحقول العلمية أو النظرية والقيام بالأعمال الآخرى ذات العلاقة بهذا المجال. 
” - خبير: وتتعلق بأعمال الخبراء المعينين على أساس تقديم الخبرات وإعداد الدراسات 
فى المجالات الإدارية أو المالية أو التخطيطية أو التنظيمية وغيرها فى الحقول العلمية 
أو النظرية والقيام بالأعمال الأخرى ذات العلاقة بهذا المجال. 


٠١‏ - مشرف على أعمال الوثائق والمحفوظات والمخطوطات: وتتعلق بالإشراف على شعب 
أو إدارات أو مراكز الوثائق والمحفوظات والمخطوطات. 

؛ - باحث وأخصائى الوثائق والمحفوظات والمخطوطات: وتتعلق بإعداد البحوث والدراسات 
المتعلقة بأعمال الوثائق والمحفوظات والمخطوطات بهدف تطوير العمل وتحديد أفضل 
الطرق والسيل العلمية للمحافظة عليها. 

ه - أمين الوثائق والمحفوظات والمخطوطات: وتتعلق بالمحافظة على الوثائق والمحفوظات 
والمخطوطات وتصنيفها وترميزها وتكشيفها وفهرستها بالطرق العلمية المختلفة 
والرجوع إليها بسهولة ويسر. 

” - مأمور الوثائق والمحفوظات والمخطوطات: وتتعلق بالتدقيق على الوثائق والمحفوظات 
والمخطوطات والتآكد من اكتمال محتوياتها واستلامها وترتيبها وحفظها وفقا لقواعد 
الحفظ واستخراجها عند الحاجة. 





(1) لمزيد من المعلومات حول هذه الوظائق, نامل الاطلاع على الملحق رقم (7). ص (5417). 
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والمخطوطات الممزقة والعمل على إعادتها لوضعها الطبيعى ما أمكن ذلك والاشراف 
الفنى على هذه الأعمال. 

- معالج الوثائق والمحفوظات والمخطوطات: وتتعلق بالمعالجة الكيميائية للوثائق والمحفوظات 
والمخطوطات وتعقيمها وإزالة البقع الملوثة للورق والجلود والإشراف الفنى عليها. 

- مشرف على أعمال تشغيل أجهزة المصغرات الفيلمية: وتتعلق بالإشراف على إدارات 
أو مراكز تشغيل أو وحدات أجهزة المصغرات الفيلمية. 

٠‏ - مشغل أجهزة المصغرات الفيلمية: وتتعلق بتشغيل أجهزة المصغرات الفيلمية. 

١‏ - مشرف على أعمال الحاسب الآلى ومراكز المعلومات: وتتعلق بالإشراف العام على 
أقسام وشعب وإدارات ووحدات الحاسب الآلى ومراكز وقواعد المعلومات. 

١‏ - محلل ومصمم النظم: وتتعلق بتحليل المهام والإجراءات التى سيجرى تطويرها على 
الحاسب الآلى وتحليل الأنظمة الآلية القائمة وتحديد الاحتياجات الآنية والمستقيلية 
للقطاعات المستفيدة والتنسيق فيما بينهماء وما بيع ذلك من إعادة تصميم الأنظمة 
والاجراءات ذات العلاقة. 

1 - ميرمج: وتتعلق بتحويل خطط محللى الأنظمة إلى تعليمات تفصيلية على هيئة برامج 

5 - أخصائى توثيق البرامج والنظم: وتتعلق بتوثيق البرامج والنظم. 

6 - أخصائى قواعد البيانات: وتتعلق بوضع ضوابط استخدام قواعد البيانات 
ومحتويات المعلومات بها وهيكلة التوصل للمعلومات والتنسيق مع مستخدمى القاعدة 

1 - مشغل أجهزة الحاسب الآلى: وتتعلق بتشغيل أجهزة الحاسب الآلى الرئيسة 
المصممة على الحاسب الال بالطرق المختلفة والقيام يتدقيق وتصحيح البيانات. 

4 - وظائف باحث وأخصائى المعلومات: وتتعلق بجمع المعلومات فى جميع الحقول 
المنظمات الحكومية. 
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الملبحث الرابع 
أهم الوظائف الخاصة بالعاملين فى الجودة الشاملة 





بالإضافة إلى الوظائف الفنية الخاصة بالعاملين فى مجال إدارة المعلومات التى سبق 
ذكرها فى المبحث السابقء هناك مجموعة من الوظائف الخاصة التى يتطلبها تطبيق 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات (الشبراوى. 1196م ؛ مورء ١59١م‏ )» والتى نقترح 
أن تضاف إلى نظام المعلومات الآلى للعنصر البشرى: وذلك لمساعدة الإدارة العليا فى 
سرعة الوصول للمعلومات الخاصة بالعناصر البشرية المناسبة لتولى الوظائف الخاصة 
بمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. علماً أنه من الممكن أن يتولى هذه الوظيفة 
أحد العاملين السايق ذكرهم فى المبحث الثانى إذا ما انطيقت عليه الشروط الخاصة 
بالمعايير والمهارات الخاصة بالجودة الشاملة. 
أولاً - مدير الجودة: 
أ-المهام الخاصة بمدير الجودة: 
١‏ - القيادة الفعالة للنشاطات والحلقات الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 
" - تقديم الدعم المادى والمعنوى لضمان نجاح تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 
- توفير الوقت اللازم للعاملين للمشاركة فى فرق العمل. 
ه - توفير كل المصادر المعلوماتية المساعدة على توضيح ونشر ثقافة الجودة الشاملة فى 

المنظمة. 

ب - معايير اختيار مدير الجودة: 
١‏ -المهارات القيادية. 
؟ - قدرة فائقة على الاتصالات. 
- الرغية القوية بتحسين الجودة الشاملة وإرضاء العميل. 
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الفصل النامس العنصر البشرى 
ه - الالتزام بأخلاقيات العمل. 

١‏ - الذكاء والتفكير الإبداعى والقدرة على الابتكار. 

7 > لمرو 

8 - التفاؤل. 

شيل الشقولبة. 

٠‏ - معرفة القدرات والمهارات الفعلية. 

١‏ - قدوة الآخرين. 

- تطوير قدرات العاملين. 

٠‏ - الشفافية والوضوح. 

4 - تحديد الأهداف الواقعية. 

- اتخاذ القرارات الصحيحة. 

1 - معرفة وفهم العمل. 

١‏ - دعم العمل الجماعى. 

ثانياً - منسق الجودة: 

أ - المهام الخاصة بمنسق الجودة: 

١‏ - تشكيل فرق العمل الخاصة يتطبيق الجودة الشاملة. 
” - الإشراف على فرق العفل. 

- ضابط اتصال بين فرق العمل وإدارة الجودة العليا. 
- دعم فرق العمل والحرص على كسب دعم الإدارة العليا. 
ب - معايير اختيار منسق الجودة: 

١‏ - الصفات والمهارات الشخصية المتميزة. 

" - المصداقية. 
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- الابتكار وتحقيق الالتزام التنظيمى. 

5 - القدرة على تمثيل فرق العمل ولديه كفاءة قيادة فى تجميع أفكار المجموعة. 

ه - المهارات الجيدة فى الاتصال والتفاعل. 





5 - روح المبادرة. 

- اجتماعى. 

- القدرة على حفز الآخرين. 

- الرغبة الصادقة فى الأداء. 

٠٠‏ -الاعتقاد الشخصى الراسخ فى أخلاقيات العمل. 

١‏ - العمل بفعالية مع من هم فى مواقع السلطة. 

- القدرة على معالجة المشكلات. 

٠١‏ - معرقة بعض جواني الأساليبٍ الإحصائية. 

5 - أن يحظى باحترام وثقة العاملين فى المنظمة. 

- القدرة على الحفاظ على التفكير الواضح فى مواقف الصراع. 
1 - التواجد فى المواقف التى تحتاجه فى لحظات. 

ثالثاً - مسهل: 

أ -المهام الخاصة بالمسهل: 

١‏ - توجيه الاجتماعات الخاصة يفريق العمل عند الحاجة. 

؟ - إرشاد أعضاء الفريق عند الحاجة. 

* - تشجيع أعضاء الفريق على التفكير الإبداعى. 

- تدريب ومساعدة عضو الفريق على اكتساب مهارات التسهيل. 
ه - استشارى فى مجال عمليات تطوير علاقات العاملين. 

١‏ - ضابط اتصال بين الفريق والإدارة المختصة. 
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ب - معايير اختيار المسهل: 

١‏ - الخبرة فى مجال ديناميكيات الجماعة. 

” - الخبرة فى مجال العلوم السلوكية. 

- الخبرة فى مجال عمليات تطوير علاقات العاملين. 

5 - القدرة على تدريب قادة وأعضاء حلقات الجودة. 

ه- القدرة على تجسيد فلسفة حلقات الجودة كتابياً وشفهياً. . 

١‏ - الحماس الواضح لتطبيق الجودة الشاملة. 

ات القدرة التنظيمية الواشحة الخاضة يعطلية الإدارة بالمشاركة. 
8 - القدرة على الاتصال الفعال مع المستويات الإدارية كافة والحصول على دعمها. 
- القدرة على تحديد احتياجات الآخرين. 

٠‏ - القدرة على إدارة الاجتماعات بفعالية. 

1 - القفرة على الاشتراك: 

٠‏ - القيادة الفعالة. 

رابعاً - قائد فريق العمل: 

أ - المهام الخاصة بقائد فريق العمل : 

١‏ -إدارة الاجتماعات الخاصة بقريق العمل. 

” - حفز الأعضاء على المشاركة الفعالة فى اجتماعات الفريق. 

- حل المشكلات التى تواجه فريق العمل. 

- تعزيز المشاركة الجماعية والاندماج الفعال بين أعضاء الفريق. 
ه - حفز الأعضاء على التفكير الإبداعى والابتكار. 

ب - معايير اختيارقائد فريق العمل: 

١‏ القدرة على الإاكنراف خلى فزيق العمل الخاصمه: 

” - الحماس فى أداء العمل وفى تطبيق الجودة الشاملة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات : رق 


العنصر البشرى الفصل الخنامس 
" - القدرة على الحفز والتآثير فى الآخرين. 
- القدرة على المبادرة. 





ه - القدرة على الاتصال الفعال. 

3 - القدرة على التدريب. 

- القدرة على القيادة. 

8 - القدرة على التنظيم. 

9 - القدرة على العمل مع الآخرين. 

٠‏ - أن يحظى بثقة واحترام فريق العمل الخاص به. 

3 -اللوينة 

- القدرة على تحديد اختناجات الآخرين. 

خامساً - عضو فريق العمل: 

أ- المهام الخاصة بعضو فريق العمل: 

1١‏ -عشون الباعات القردق: 

- المشاركة الفعالة فى مناقشات اجتماعات الفريق. 

؟' - دراسة العمليات أو المشكلات المكلف يها بالفريق. 

ب - معايير اختيار عضو فرق العمل: 

١‏ - الحماس والرغبة الصادقة فى الالتزام بالجودة الشاملة فى إدارة المعلومات. 
#اتامشاركة التطلوسة: 

- الصبر والقدرة على الالتزام الطويل المدى. 

غ - القدرة على العمل مع الآخرين. 

ه - القدرة على التعلم والتدرب واكتساب المعارف والمهارات الجديدة فى مجال التخصص. 
ع وي 
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- القدرة على التفكير الإبداعى والابتكار. 

4 - القدرة على الاتصال الفعال مع جميع العاملين فى المنظمة. 

سادساً - مدرب ذاخلى: 

أ- المهام الخاصة بالمدرب الداخلى: 

١‏ - الاستشارة فى مجال تذريب العاملين. 





” - تدريب العاملين داخل المنظمة. 
ب - معايير اختيار المدرب الداخلى: 

١‏ - الصفات والمهارات التدريبية المتميزة. 

؟ - القدرة على الإقناع وإيصال المعلومات. 

" - القدرة على إكساب المشاركين المهارات المطلوية. 

: - القدرة على استخدام أجهزة التدريب الحديثة. 

ه - الاقتناع التام بأهمية ودور وفعالية الجودة الشاملة. 
١‏ - الالتزام. 

- الفعالية. 

8 - مهارات الاتصالات الإنسانية الفعالة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ورا 
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عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





أولاً - مفهوم عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
عرف الشبلى عملاء خدمة ما بأنهم "الأفراد أو الوحدات الإدارية الذين يتلقون الخدمة " 
(الشبلى: 7١٠2٠م:‏ 187): ووفقاً لهذا المفهوم فإن عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة 


المعلومات هم: 
الأفراد أى الوحدات الإدارية المستفيدة من الخدمة المعلوماتية سواء بشكل مباشر أو 
عي عزف 


ثانياً - تصنيف عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 
يمكن تصنيف عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات إلى: 

١‏ - العملاء الداخليين: وهم الأفراد أى الوحدات الإدارية المستفيدة من الخدمة المعلوماتية 
داخل المنظمة. ويشمل ذلك العاملين فى جميع الوحدات الإدارية فى المنظمة» ويتعامل 
بعضهم مع بعض لإنجاز الأعمال. مثل: الإدارة العلياء إدارة الشؤون المالية, إدارة 
الشؤون الإدارية. 

" - العملاء الخارجيين: وهم الأفراد آو الوحدات الادارية الخارجية أو المنظمات الخارجية 
والذين يتعاملون مع المنظمة بهدف الحصول على الخدمة المعلوماتية. 

ثالثاً - قياس رضا العملاء عن الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

يشير الشكل رقم ( 0/؟ ) إلى كيفية قياس درجة رضا الغميل عن الجودة الشاملة فى 
إدارة المعلومات ( عقيلىء ١١٠1م‏ )» وذلك من خلال مقارنة المنفعة المتحققة من المعلومات 
المستفادة مع التضحية المبذولة فى سبيل الحصول على المعلومات المستفادة. والمقصود 
بالمنفعة درجة الإشباع المادى والمعنوى الذى حققتة المعلومات لدى العميل ومدى توافقها 
مع توقعاته واحتياجاته الفعلية. أما التضحية فهى التكلفة المادية والمعنوية التى دفعها 
العميل فى سبيل الحصول على المعلومات المستفادة: مثل النفقات المادية أو الزمن أو الجهد 

المبذول فى سبيل الحصول على المعلومات. 
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شكل رقم (5/5) 
معادلة قياس درجة رضا العميل - 
القفنة الكتسفقةامن الطونات المستقازة - التقسمية القدمة فى سيل 
المصول الظرمات اللنفافة 


أى إن هناك علاقة طردية بين درجة رضا العميل و المنفعة المتحققة من المعلومات 
المستفادة. كما أن العلاقة عكسية بين درجة رضا العميل والتضحية المقدمة فى سبيل 
الحصول على المعلومات المستفادة. لذلك لضمان ارتفاع درجة رضا العميل عن الخدمة 
المعلوماتية» لا بد من تقديم هذه الخدمة بمعايير الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات التى 
سبق ذكرها فى الفصل الأول. 
رابعاً - تصنيف أنماط العملاء وطرق التعامل معهم: 

صنف الباحثون ( الشلبى: ”١٠٠5م‏ ) العملاء إلى عدة أنوا ع رئيسة: يتصف كل منها 
بخصائص سلوكية معينة يجب أن يتفهمها العاملون لأهميتها فى تقدير هؤلاء العملاء 
لدرجة تحقق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية» وما يتطلبه ذلك من العاملين بضرورة 
اختيار الطريقة المناسية للتعامل مع كل عميل حسب نوعه لضمان الحصول على رضاه عن 
الخدمة المعلوماتية المقدمة. 
أ- العميل السلبى: 

ويتصف العميل السلبى بالخجل والمزاجية وكثرة الأسئلة والرغبة فى الإصغاء مع البطء 
فى اتخاذ القرارات. ومن أهم الطرق الفعالة للتعامل معه: 
١‏ - الصبر ومحاولة الوصول إلى أسباب عدم قدرته على اتخاذ القرار. 
" - مسايرته للوصول إلى ما يحقق رغياته. 
٠"‏ - تدعيم الحديث معه بالأدلة التى تعمق قناعته بما يقوله العامل. 


؛ - تعميق الإدراك لديه بأهمية وقته وجهده. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لحر 
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ب - العميل المتشكك: 


ويتصف العميل المتشكك بنزعة عميقة إلى الشك وعدم الثقة. إضافة إلى لهجة تهكمية 
تنطوى على السخرية مما يقوله الغير ودائماً يطلب الدليل على ما يقوله الغير. ومن أهم 
الطرق الفعالة للتعامل معه: 


١‏ - عدم مجادلته فيما يدعى ويقول. 
” - معرفة الأساس الذى يبنى عليه شكه وعدم ثقته. 
- تكييف الحوار معه بطريقة تزيل شكه وعدم ثقته. 
- بناء جسور الثقة الحذرة إلى أن يتم بناء الثقة التامة معه. 
ج - العميل الثرثار: 
ويتصف العميل الثرثار بأنه صديق مجاملء وغالباً ما يتصف بالفكاهة والدعابة» ولديه 


رغبة فى الاستحواذ على الحوار وإدارة دفته نحو ما يريده هو تماماً. و من أهم الطرق 
الفعالةاللتعامهل معة: 


ات العاملة تخرض وخر : 
"” - الإمساك يزمام المبادرة فى أثناء الحديث معه. 
؟" - إعطاء الفرصة له للحديث كاما أمكن ذلك. 
؟ - الحرص على إبقاء الحديث معه ضمن سياق الخدمة المعلوماتية المطلوية. 
ه - الموافقة على ما يبديه من آراء وتعليقات عند إعطائه فرصة للحديث. 
1 - التعبير عن الامتنان والتقدير للاقتراحات التى يقدمها. 
- الاستئذان من العميل بأدب حرصاً على سير العمل. 
د - العميل المغرور المندفع: 
ويتضف العميل ال مغرور:المتدقع يأنه وائم الشنعور بأنه يحسن صنعاً غندما ينتظره 
الآخرونء كما أن لديه ميلاً ونزعة للسيطرة, والشعور العالى بالثقة كما أنه دائماً فى عجله 
من أمره وينفذ صيره بسرعة. ومن أهم الطرق الفعالة للتعامل معه: 
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١‏ - محاولة إنهاء معاملته بسرعة. 
" - الحرص على ضرورة مسايرته. 
" - معاملته على أنه شخص زو أهمية كبيرة. 
5 - مجاملته فى آرائه ومقترحاته. 
ه - التظاهر بطلب نصيحته ورأيه فى المسائل المختلفة. 
- الابتعاد عن الدخول فى التفاصيل والتركيز على الهدف الأساسى. 
- انتزا ع زمام المبادرة فى الحوار معه. 
ه - العميل المتردد: 
ويتصف العميل المتردد بعدم قدرته على اتخاذ القرار بنفسه؛ وينظر إلى عملية اتخاذ 


القرار بأنها عملية صعبة لا يستطيع القيام بهاء ولديه رغبة دائمة فى التأجيل. ومن أهم 
الطرق الفعالة للتعامل معه: 
١‏ - إشعاره بأن فرص الاختيار أمامه محدودة. 
؟ - إشعاره بأن الطريق إلى الحلول البديلة مغلق. 
"' - تدعيم الرأى المقترح له بالعناصر المنطقية. 
4 - عند عدم اتخاذه لقرار ما لفترة زمنية طويلة» يتم إنهاء المقابلة بطريقة مهذية وذلك 
حرصاً على سير العمل. 
و - العميل الغضبان: 
ويتصف العميل الغضبان بسرعة الغضبء كما أنه يبحث عن صغار الأمور لكى يجعل 
منها مبررات كافية لافتعال الغضبء ويجد متعة كبيرة فى الإساءة إلى الآخرين. ومن أهم 
الطرق الفعالة للتعامل معه: 
١‏ - الأدب والتحلى بالصير عند التعامل معه. 
" - استيعاب ثورة غضبه والتعرف على مشاككله. 
؟' - أن يتمالك العامل نفسه ويتحكم فى ردة فعله. 
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- الاستمرار فى توجيه الأسئلة والإصغاء إليه. 
ه - التركيز على تقديم الخدمة المعلوماتية له وتجاهل أسلوب تعامله. 
1 - المناقشات معه يجب أن تكون مدعمة بالحقائق العلمية. 
ز- العميل الزائر المشاهد: 

ويتصف العميل الزائر المشاهد بعدم حاجته لأى خدمة يقدمها العاملء وإنما يرغب فى 
المناقشات. ومن أهم الطرق الفعالة للتعامل معه: 
* - إشعاره ويطريقة مهذبة بأن الوحدة الإدارية مرتبطة بعملء وليس لدى العاملين فيها 

وقت لإضاعته فى الأحاديث الجانبية الشخصية. 
ح - العميل النزوى: 

يتصف العميل النزوى بالتفاخر الدائم وقدرته على اتخاذ قرارات سريعة: ونادراً ما 
يصغى إلى المناقشات الطويلة, كما أنه يكره المعلومات التفصيلية والشرح المستفيض» 
ويعتبرها تضيعه للوقتء كما أنه دائماً فى حالة وقوعه فى الأخطاء يلقى بالمسؤولية على 
العامل. ومن أهم الطرق الفعالة للتعامل معه: 
١‏ محاولة مساعدته لتجنب الأخطاء. 
" - تقديم النصيحة التى تساعده على الاختيار الصحيح. 
- التأكيد عليه بقراءة أى معلومات قبل اتخاذ قراره. وتوضيح الالتزامات المستقبلية 

المترتبة على قراره إن وجدت. 

ط - العميل العنيد: 

ويتصف العميل العنيد بأنه إيجابى النزعة نشيط ومبادر يتمتع باستقلالية عالية جداًء 
يفضل دائما اتخاذ قراراته بصورة منفردة ويعيدا عن تأثير الآخرين. ومن أهم طرق 
التعامل معهة: 
١‏ - محاولة مسايرته فيما يقول والثناء عليه. 
” - إظهار التقدير والاحترام لمعارفه وذكائه. 
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- الطلب منه تقديم المقترحات التى يريدها حول الخدمات المقدمة. 
- إشعاره بالاهتمام به وبالأشياء التى يقولها. 
ي - العميل المفكر الصامت: 

ويتصف العميل المفكر الصامت بالهدوء وقلة الكلام. وهو يستمع أكثر مما يتكلم؛ كما 
أن هناك صعوية فى استدرار أفكاره وآرائه بسرعة: يمتاز بالاتزان وعدم السرعة فى 
اتخاذ القرارات: يتمعن فى كل شئ من خلال بحثه الجيد عن المعلومات والقيام بعمل 
مقارنات للوصول إلى الاختيار الأنسب. ومن أهم الطرق الفعالة للتعامل معه: 
١‏ - الحرص على إعطائه المعلومات الصحيحة. 
” - الجدية فى أسلوب الحوار المستخدم معه. 
" - استخدام الحقائق والمنطق التحليلى وعدم مناقشته بغير علم.. 
- المعاملة بوقار واحترام. 
سادساً - تحسين الجودة المستمر فى خدمة العملاء: 

إن الاهتمام الناجح بالعملاء لا يعنى فقط تلبية احتياجاتهم: ولكنه يهدف إلى إبهاجهم 
من خلال تركيز طاقات العاملين على أداء الخدمة المعلوماتية على النحو الصحيح فى المرة 
الأولى» ومن ثم تحسينها المستمر فى المستقبل من خلال تطبيق معادلة التحسين المستمر 
كما فى الشكل رقم (ه/") ( معهد الإدارة. لندنء ١٠50م‏ ). 


شكل رقم (ه/") 
معادلة التحسين المستمر للجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الخدمة الفعلية #السوايات العملاء ا أوجة القصور 
+ العوامل المساعدة على تحسين الخدمة - 
الخدمة المحسنة 






الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات انطال 


العنصر البشرى الفصل الخنامس 
ومن العوامل المساعدة على تحقيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية: الالتزام 
(حمود,. ا ٠م‏ 0 السماعيلء. 6. مك معهد الإدارة فى لندن» 4-5 ٠0م)‏ أثناء تقديم تلك 
الخدمة بمجموعة من الخطوات الإيجابية» مثل: 
أ- التحضير الجيد لتقديم الخدمة المعلوماتية: 
١‏ - أن يكون العملاء على علم بأحقيتهم فيها حتى لا يتم طلب خدمات ممن لا حق لهم فيها. 
؟ - أن تكون إجراءات وخطوات الحصول على الخدمة المعلوماتية محددة ومعروفة لدى 
العملاء والعاملين. 
" - أن يتم فصل العملاء عن العاملين بقصر تعامل العملاء مع التقسيم التنظيمى 
المختص بخدمة العملاء فى المنظمة المعنية بتقديم الخدمة المعلوماتية للقضاء على 
الشبهات السلوكية والأخلاقية أياً كانت. 
المعلوماتية. 
ه - أن يكون هناك نظام متابعة جيدة لإجراءات تقديم الخدمة المعلوماتية بدءاً من المرحلة 
الأولى لطلب الخدمة المعلوماتية وانتهاء بحصول العملاء على الخدمة المعلوماتية. 
ب - إثارة اهتمام العملاء: 
يمكن جذب الانتباه وإثارة الاهتمام بالعملاء وذلك من خلال المواقف الإيجابية التى 
يظهرها العاملون مثل: 
١‏ - الاستعداد النفسى والذهنى مسبقاً لاستقبال وخدمة العملاء. مع التركيز على أن 
الخدمة المعلوماتية تهدف إلى تلبية احتياجات العملاء. 


١‏ - إشعار العملاء بالاهتمام والرغبة فى تقديم الخدمة المعلوماتية الملائمة لهم. 
لانت ةا االقاين: 

- المساواة والموضوعية فى التعامل مع جميع العملاء. 

ه - الدقة التامة فى إعطاء المعلومات. 
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الفصل النامس العنصر البشرى 








1 - المقابلة الإيجابية الفعالة أثناء حضور العملاء. مثل الابتسامة والرقة والدفء فى 
التعامل مع العملاء وإظهار روح الود والمحبة فى مساعدة العملاء. 

ج - خلق الرغبة لدى العملاء: 

من المهم خلق الرغبة لدى العملاء ومساعدتهم على تحديد احتياجاتهم: ويمكن مساعدتهم 

من خلال: 

١‏ - العرض السليم والمنطقى والمرتب لأهمية تحديد المعلومات المطلوية مسبقاً. توضيح 
المزايا الإيجابية المترتبة على التحديد المسبق ومع الإشارة إلى النواحى السلبية 
المترتبة على عدم التحديد مثل ضياع وقت العملاء فى البحث عن المعلومات المطلوية. 

” - إرشاد العملاء إلى المعلومة المطلوية من خلال الاستفسار عن طبيعة المعلومات وما هو 
الهدف منها. 
الاستعداد التام للإجابة الدقيقة والموجزة. 

4 - التعامل الإنسانى طوال فترة الخدمة المعلوماتية. 

د - معالجة الاعتراضات السلبية: 

لا بد من العمل المستمر على معالجة الاعتراضات السلبية لدى العملا مثل اعتراض 
العملاء على وجوب إعادة وعاء الحفظ المعار خلال فترة قصيرة: أو اعتراض العملاء على 

عدم جواز الاطلاع على معلومات سرية: ويمكن معالجة ذلك من خلال: 

١‏ - الالتزام بالتعامل الإيجابى والبعد عن التعامل السلبى والصراع طوال المقابلة. 

” - محاولة إقناع العملاء بقبول معلومات بديلة أو خطط بديلة. 

- توضيح المزايا الإيجابية المترتبة على الالتزام بالإجراءات: والعكس صحيح من خلال 
توضيح السلبيات المترتبة على عدم الالتزام بالإجراءات: سواء على مستوى العملاء أو 
المنظمة. 

ه - الحرص على استمرارية العملاء: 

إن عملية التاكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المنظمة والحرص على ذلك وخلق 
الولاء بينه ويين المنظمة يتأتى عادة من خلال العديد من الخدمات التى تشكل مرتكز 
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العنصر البشرى الفصل الخنامس 
الصدارة بضمان الولاء بين المنظمة والعملاء. مثل الاهتمام بشكاوى العملاء وملاحظاتهم: 
والاعتذار لهم وإشعارهم بأهمية الشكوى المقدمة من قبلهم» ومن القواعد المهمة فى التعامل 
مع الشكاوى الشفهية: 

١‏ - أصغ بصبر: دع العملاء يعربون عن شكواهم دون مقاطعة. 

- اعترف بوجهة نظر العملاء. حتى وإن كنت لا تتفق معها. 

“' - اعتذرة قل متاسف إذا ما.وقع خطأ بنون مبالفة: 

- أوجد حلاً: حدد ما ينبغى عمله لعلاج المشكلة. 

ه - اجعل الشاكى على علم بجميع تطورات المشكلة. 

1 - توصل إلى قرار سريع لحل المشكلة. 

/:--متابعة تتفيذ إجراءات المعالجة: 
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الموردون لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الموردون لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات هم الأفراد أو المنظمات التى تمد 
المنظمة المستفيدة بما تحتاجه من مدخلات خاصة بتطبيق مشروع الجودة الشاملة فى 
إدارة المعلومات. 
أولاً - أقسام موردى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: 

ينقسم موردى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات إلى: 
١‏ -المورد الداخلى: وهو الفرد أو الوحدة الإدارية الداخلية أو أحد فروع المنظمة والتى 

قف القظلفة :وما 'تتتاجة: 
” - المورد الخارجى: وهو الفرد أو الوحدة الإدارية أو المنظمة الخارجية التى تمد المنظمة 
ثانياً - معايير اختيار الموردين: 

لا بد أن تحرص المنظمة على اختيار المورد المناسب للعناصر اللازمة لتطبيق الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات: بحيث تراعى أن تتوفر فيه المعايير ( عقيلىء ١١٠5م‏ ) التالية 
مرتبة تنازلياً: 
١‏ - أن يكون المورد طبق الجودة الشاملة فى منظمته ونجح فى ذلك. 
” - الإمكانيات ذات الجودة العالية. 
” - السمعة الطبية المورق. 
ثالثاً - سجلات الموردين: 

تعتبر عملية تقييم المورد فى غاية الأهمية ( عقيلىء ١١٠2م‏ ) وذلك لتحديد درجة جودة 
المشتريات من مواد وأجهزة. ومن ثم اتخاذ القرار بالاستمرار مع المورد أو البحث عن 
مورد أكش جودة: لذلك يجب دن المنظمة إنشاء نظام متكامل ودقيق لسجحلات المشتربات» 
وذلك للمساعدة على تقييم جودة كل مورد إضافة إلى مراقبة المشتريات: ومن أهم بيانات 
سجلات جودة الموردين: 
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العنصر البشرى الفصل النامس 

١‏ - مقدرة المورد على تلبية المواصفات الفنية بالجودة المطلوية فى المشتريات الموردة؛ 
درجة التباين - إن وجدت - بين المواصفات الفنية المطلوية والمواصفات الفنية الفعلية. 

؟ - مقدرة المورد التجارية والمالية على الاستمرار. 

- طاقة المورد الإنتاجية ومقدرته على الاحتفاظ بجداول معينة للتسليم والالتزام بها. 

؛ - فاعلية نظام تأكيد المورد لدى المورد. 








ه - قرار إدارة المشتريات ( الاستمرار أو عدم الاستمرار مع المورد ). 
5 - المشتريات المرفوضة وكمياتها. 
- الجداول الزمنية لتسلم المشتريات. 
6 - خدمات ما بعد البيع. 
6 - قرار تقييم جودة المورد. 
رابعاً - سبل تحسين العلاقات مع الموردين: 
يجب أن تنظر المنظمة إلى المورد على أنه شريك مستمر وطويل الأجل ( عقيلى: ١١50م‏ ), 
بحيث تحرص على دعم كل السبل المساعدة على تحسين العلاقات مع المورد المناسبء مثل: 
١‏ حاتزؤيد المورد بنتائج قياس درجة رضا الغملاء الخاصة بالمسظزمات الموردة: 
؟ - تقديم المساعدة المناسبة للمورد لتحسين جودة العمل فى منظمته. 
- مساعدة المورد على حل المشكلات التى تعترض سير العمل لديه. 
خامساً - جودة نظام تقييم الموردين: 
يهدف نظام تقييم الموردين إلى أن يكون هناك نظام رقابة فعال للسيطرة على عمليات 
القوريد والقئزاءا(السلمئء 4١5‏ اه ): ومن 3للهاها مل + 
١‏ - تحديد المسؤولية عن أعمال الشراء. 
" - تحديد سلطات اعتماد المشتريات وحدودها فنياً ومالياً. 
7 -مقاييي تضق جووة االكقتزواب: 


- قواعد اختيار مصادر المشتريات. 
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ه - قواعد تقييم الموردين وأسس القيد فى سجل الموردين. 

١‏ - سياسة المشتريات وقواغد المفاضلة بين العروض. 

7 إجرانات الشتراء: 

8 - قواعد إقرار المشتريات. 

١‏ - قواعد التعامل مع الموردين المحليين: والوسظاء: الموردين الخارجيين: الوكلاء. 
٠‏ - التحقق من جودة المشتريات. 

3 -قواعن فشن الخلاقات حول السترراتة: 

7 سيلات وتستتدات الستزنات. 


بأسئلة الاستمارة التالية: 
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العنصر البشرى الفصل الخنامس 
استمارة رقم (1/0) 
جودة نظام تقييم الموردين 


م 
يوجد أسلوب موثق لتقييم الموردين. 
من السهولة الحصول على البيانات الأساسية الخاصة يقدرات 
الموردين. 
يوجد استعداد مسيق لإرسال مقومين لمكان أعمال المورد لمراقية 
جودة العمليات لديه. 

| يتم اختيار أعضاء فريق التقييم وفق أسس علمية وموضوعية. 
تم توفير التعليمات الواضحة لفريق التقييم حول عملية التقييم. 
أعضاء فريق التقييم لديهم المعرفة الكافية بالعنصر المنتج. 
يوجد أسلوب لمراجعة القدرات المالية للمورد؛ ومدى قدرته على 
الإيفاء بالمواد المطلوية على المدى البعيد. 
يوجد سجل لجميع حالات التقييم التى تمت. 
تعرف طلبات أو أوامر الشراء بوضوح الاحتياجات مع الإشارة 
إلى المعايير والمواصفات والرسوم. 

يوجد أسلوب لمراقية أداء المورد واتخاذ الاجراءات اللازمة. 


تعد تقارير متكاملة عن قصور أدا ء المورد للادار ات المختصة. 
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أتعلن نتائج تقويم الموردين بشفافية وموضوعية للادارات ذات 
العلاقة. 
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الفصل السادس 
العنصرالتقنى والمادى 


» العتسبو التفتى 
* العنصر المادى 


الفضل التنانن العنصر التقنى والمادى 
ال مبحث الأول 
العنصر التقنى 


أولاً - مفهوم العنصر التقنى: 

العنصر التقنى فى إدارة المعلومات أو تقنية المعلومات أو إدارة المعلومات الإلكترونية أو 
كان شكلها كتابة أو صوتاً على أى وسيلة أو وسط ورقى أو إلكترونى؛ تم ربطها منطقياً 
بالنظام الإلكترونىء بحيث يسهل قراعتها وتحليلها والوصول إليها أو إلى أى جزء منها 
بطريقة مياشرة أو غير مباشرة. ( العرينى. 0٠55١ه‏ : .)١‏ 

وعرفه خشبة بأنه ' اكتساب ومعالجة وتخزين واسترجاع ونشر المعلومات عن طريق 
التكامل بين أجهزة الحاسبات الإلكترونية ونظم الاتصالات الحديثة ' ( خشية,. 1995م : 44 ). 

كما يمكن تعريفه بأنه ' تحويل لجميع أعمال الحكومة - المنظمة - من سجلات ورقية 
إلى سجلات إلكترونية تدار من خلال أجهزة الكمبيوتر وفق نظم معلومات متطورة تسهل 
تلك الأعمال بصورة فائقة السرعة والكفاءة " ( عالم الاقتصاد, 5.."م : ١‏ ). 

كما عرف السالمى تكنولوجيا المعلومات بأنها ' كل التقنيات المتطورة التى تستخدم فى 
تحويل البيانات بمختلف أشكالها إلى معلومات بمختلف أنواعهاء والتى تستخدم من قبل 
المستفيدين منها فى كافة مجالات الحياة " (السالمى. ١٠٠٠م‏ : 5١‏ ). 

مما سبق يمكن استخلاص مفهوم العنصر التقنى فى مشروع الجودة الشاملة فى 
إدارة المعلومات, بأنه: 
المعلوماتية بجودة شاملة إلى العميل المستفيد. 
ثانياً - أهمية العنصر التقنى: 

وتمارس تكنولوجيا المعلومات دوراً مهماً فى مساعدة المنظمة على معالجة البيانات وعلى 


الوصول بسرعة وسهؤلة إلى المعلومات والمعرقة"المرقيظة بهاءكذاك فساعد .على تحقيق 
المزايا الإيجابية العديدة» ويتمثل ذلك ( السلمى. 5١51١ه؛‏ الفارسء. 57”60١ه‏ ) فيما يلى: 
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١‏ - العلاقة الطردية بين جودة خدمات المعلومات الإلكترونية وبين جودة نتائج الأعمال: كما 
أن الفاعلية العالية لنظم المعلومات تقود إلى إنتاجية مرتفعة. وذلك لأنها تؤدى إلى 
رفع مستوى إنتاجية العامل فى مجال التخصصء ومن ثم رفع مستوى إنتاجية 
المنظمة كلها. 

؟ - سهولة إدارة المعلومات الإلكترونية . 

" - انخفاض تكلفة إدارة المعلومات بصفة خاصة: وخفض تكاليف تقديم الخدمات فى 
المنظمة بصفة عامة . 

- زيادة فرص العمل للمواطنين من خلال إيجاد وظائف جديدة. 

ه - دمج المراحل المتعلقة بالحصول على المعلومات الإلكترونية المطلوية . 

١‏ - السرعة العالية فى حفظ واسترجاع المعلومات الإلكترونية المطلوية. 

- ترشيد استهلاك الورق وما يترتب عليه من مزايا إيجابية. مثال الاستغناء عن نماذج 
الإعارة: الاستغناء عن تصوير المعاملات حيث يمكن للعميل الاطلاع عليها مباشرة . 

4 - سهولة وسرعة تبادل المعلومات الإلكترونية بين جميع المنظمات الحكومية والخاصة. 

1 - خلق بنية تحتية معلوماتية إلكترونية متطورة فى المنظمات الحكومية والخاصة . 

. توقير الديئكة الصحية المناسية للعاملين والعملاء‎ - ٠ 

١‏ - سهولة الحصول على نسخ متعددة للوثيقة الواحدة. 

١١‏ - سهولة الاطلاع على الوثيقة من قبل أكثر من عميل فى آن واحد. 

٠‏ - رفع قدرات الإبدا ع والاخترا ع لدى العاملين: والمساعدة على ابتكار حلول جديدة 
لمشاكل غير مرئية» أو مشاكل لم تحدث بعد. : 


5 - التخلص من القواعد القديمة والأنماط الجامدة. 

6 - تحقيق المرونة العالية فى إدارة المعلومات الإلكترونية. 

1 - تحقيق التكامل والاندماج بين أجزاء العمل لتكوين عمليات مترابطة ذات أهداف مشتركة. 

١/‏ - مساعدة غير المتخصصين القدرة على أداء مهام متخصصة لا يجيدها عادة إلا 
الخيراء. 
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- سهولة الدمج بين المركزية واللامركزية فى الإشراف على إدارة المعلومات الإلكترونية, 
نظراً لسهولة وسرعة الاتصال بين العاملين أياً كان موقعهم. 

9 - دعم الخطط الإستراتيجية فى بناء نظم المعلومات الإلكترونية. 

ثالثاً - معايير المعلومات الإلكترونية: 


لكى تعتبر المعلومات الإلكترونية الناتجة عن إدارة المعلومات الإلكترونية تقنياً ذات 
جودة شاهلة ( السالمى: + »لام خشية: 5355م ) لا يد آن تتضف بالمعابير التالية: 


١‏ - التوقيت الزمنى المناسب. 

” - الدقة ( صفرية الأخطاء ). 

؟' - الاعتمادية. 

- الاقتصادية. 

ه - صلاحية الاستخدام. 

١‏ - المرونة العالية. 

7 - الوضوح . 

6 - قابلية المراجعة. 

8 - الموضوعية . 

٠‏ - قابلية القياس. 

١‏ - الشمول. 

١‏ - سهولة الوصول إلى المعلومات الإلكترونية المطلوية. 

٠‏ - سرعة الوصول إلى المعلومات الإلكترونية المطلوية. 

5 - سعة المعلومات الإلكترونية ( كمية المعلومات الإلكترونية ). 
ولذلك تقاس قيمة المعلومات الإلكترونية من خلال درجة اتصافها بالعنصرين التاليين: 

١‏ - حجم المعلومات الإلكترونية: يجب أن لا تزيد تكلفة المعلومات الإلكترونية عن القيمة 
المحددة لهاء لذلك يوجد حد أعلى لتخزين المعلومات الإلكترونية وهو عندما تكون تكلفة 
تخزين المعلومات الإلكترونية تزيد عن قيمتها الفعلية. 
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" - جودة المعلومات الإلكترونية: تقاس جودة المعلومات الإلكترونية بالمعايير السايقة 
الذكرء وتوجد علاقة طردية بين قيمة المعلومات الإلكترونية وبين جودتها. 

رابعاً - قسم المعلومات الإلكترونية: 

نظراً لإدارك المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات لأهمية قواعد المعلومات الإلكترونية, 
نجد أن الفقرة ( ن ) من المادة العاشرة من النظام نصت على " إيجاد قواعد لمعلومات 
الوثائق تربط بها مراكز الوثائق بالمنظمات الحكومية ". إلا أنه لم يتم تفعيل هذا القرار فى 
جميع المنظمات الحكومية فى المملكة العربية السعودية. لذلك نقترح أن تقوم كل منظمة 
ببناء قواعد المعلومات الإلكترونية الخاصة بها على أن يتم التنسيق مع المركز الوطنى 
بشأنهاء وعندما يتم تفعيل القرار السابق من قبل المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات فين 
المنظمة تكتفى فقط بعمليات التحسين لقسم المعلومات الإلكترونية الخاص بها وفقاً 
للمتطلبات المستجدةء كما أن هذه العملية لا بد أن يتم دعمها من قبل الدولة. خاصة إذا 
أدركنا أن تكلفة بناء نظام المعلومات تعتبر عالية جداً؛ ولا بد أن يتم دعمها من الدولة 
لضمان بناء النظام وتطبيقه وتحسينه المستمر على مستوى المنظمات الحكومية كافة وليس 
منظمات حكومية بعينها. علماً أن هذه التكلفة تعتبر مستردة على المدى البعيد فى ظل 
النجاح التام لتطبيق نظام المعلومات الإلكترونية على مستوى الدولة. كما أن النجاح فى 
تفعيل قسم المعلومات الإلكترونية فى كل منظمة حكومية سيترتب عليه تفعيل كامل للحكومة 
الإلكترونية على مستوى الدولة؛ إلا أن بناء الحكومة الإلكترونية يتطلب تطبيق معايير 
المنظمة الحكومية (موقع مدينة الرياضء 5ه57١ه)‏ التالية: 





١‏ - اعتماد مواصفات قياسية وموحدة لتبادل المعلومات الإلكترونية والبيانات بين الوزارات 
الجهات والوزارات فى ظل الحكومة الإلكترونية. 

ءةَ - تظيل التكاليف الخاصة يتوفين وتظووى الَخدمَات القدمة للعملاة: 

: تطوير وتيسيط إجراءات وخطوات العمل‎ - ٠ 

"١‏ - مواكية التطور التكنولوجى فى مجال الحكومة الإلكترونية واستخدام أنظمة إلكترونية حديثة. 
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/ - تقليل التعامل بالأوراق والنماذج اليدوية واستبدال ذلك بالوثائق والنماذج الإلكترونية. 
وسوف نستعرض فيما يلى وبشكل موجز الهيكل التنظيمى لقسم المعلومات الإلكترونية 
أ - الهيكل التنظيمى المقترح لقسم المعلومات الإلكترونية: 
بناء على ما سبق نقترح أن يتم إنشاء قسم المعلومات الإلكترونية فى المنظمة بحيث 
يرتبط إدارياً مع إدارة الشؤون الفنية فى مركز الوثائق فى المنظمة كما فى الشكل رقم 
١/1(‏ ). ويهدف قسم المعلومات الإلكترونية إلى تجميع وحفظ ويرمجة المعلومات 
والبيئانات والعمل على توفيرها للوحدات الإدارية بالمنظمة والجهات الحكومية المختصة, 
ومن أبرز المهام الخاصة به: 
١‏ - الإشراف الفنى والإدارى على وحدة الحاسب الآلى ووحدة إدارة وثائق المركز ووحدة 
" - تحديد مواصفات الأجهزة الفنية ونوعيتها والاشتراك فى اختيارها. 
" - اختيار أنظمة تشغيل الحاسبات الآلية وإدارة المعلومات الإلكترونية للمركز مع 
التيق مع :المركز الوطتى للؤثائق والمحفوظات. 
- التنسيق مع الوحدات الإدارية بالمركز فيما يتعلق بتجميع المعلومات وبحث احتياجاتها 
فى مجال الحاسيات الآلية وإعداد الإحصائيات. 
٠‏ - تقديم المعلومات اللازمة لإعداد مشروع ميزانية المركز. 
5 -إعداد الإجراءات الخاصة باعمال المركؤ . 
/ا ‏ إعداد تقارير دورية عن نشاطات المركز وإنجازاته, ومقترحات تطوير الآداء به ورفعها 
إلى إدارة الشؤون الفنية. 
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شكل رقم )١/16(‏ 










: إذارة الوثائق 
وحدة الحاسب الآلى يعار الاق 


الإلكترونية 














وكما نلاحظ من الشكل ( ١/16‏ )» فإن قسم المعلومات الإلكترونية يرتبط به إدارياً وفنياً 
الوحدات الإدارية التالية: 
١‏ - وحدة الحاسب الآلى: 

وتهدف إلى توفير الحاسبات الآلية وتوسيع نطاق استخدامها فى كل المجالات المتعلقة 
بالمنظمة. ومن أبرز المهام المكلفة بها: 

+ تقديم خدمات الحاسيات الآلية لجميع الوحدات الإدارية فى المنظمة. 

* تحديث الأعمال المبرمجة وكل ما يتعلق بالنواحى التشغيلية والأجهزة. 

* التفسيق والتعاون مع الجهات المهتمة بهذا المجال داخل المنظمة وخارجها محليًا أو 

إقليمياً أو دولياً بهدف التطوير وتبادل المعلومات الإلكترونية. 
* العمل على صيانة الحاسب الآلى والطرفيات وأجهزة الاتصالات والأجهزة المساعدة. 
* العمل على توعية العاملين بالإدارات المختلفة لتمكينهم من الاستفادة من إمكانيات 
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* تقديم المعلومات الإلكترونية اللازمة لإعداد مشروع ميزانية المنظمة. 
* إعداد إجراءات العمل الخاصة بالوحدة بالتعاون مع الإدارات المختصة. 
* إعداد تقارير دورية عن نشاطات الوحدة وإنجازاتها والمقترحات الخاصة بتطوير 
العمل ورفعها إلى الإدارة المختصة. 
" - وحدة التصوير الضوئى: 
وتهدف إلى تقديم خدمات التصوير الضوئى بالتنسيق مع وحدة الحاسب الآلى. ومن 
أبرز المهام المكلفة يها : ا 
* إعداد الخطط والبرامج بنشاطات الوحدة وتنفيذها بعد الاعتماد. 
* استقبال جميع الوثائق والمحفوظات المراد تصويرها. 
* استكمال الإجراءات اللازمة قبل عملية التصوير بالتنسيق مع الإدارات المختصة. 
* إكمال عمليات التصوير اللازمة. 
* إعادة الوثائق والمحفوظات المصورة إلى الإدارات المختصة. 
* عمل نسخ احتياطية من الأوعية المصور عليها وحفظها فى أماكن ملائمة ومتباعدة. 
* تحديد احتياجات الإدارة من القوى العاملة والأجهزة والمواد ومتابعة توفيرها. 
* إعداد تقارير دورية عن إنجازات الوحدة والاقتراحات اللازمة لتطويرهاء ورفعها 
للادارة المختصة. 
* وضع دليل لإجراءات العمل فى الوحدة بالتنسيق مع الإدارات المختصة. 
"' - وحدة إدارة الوثائق الإلكترونية: 
وتهدف إلى إدارة الوثائق إلكترونياً فى المنظمة. ومن أبرز المهام المكلف بها: 
* مسك ملف عام تحفظ فيه صورة واحدة فقط من كل خطاب صادر من المنظمة بالتسلسل. 
* تزويد الإدارات والعاملين بصورة عن أى معاملة مطلوية. 


* وضع التنظيم اللازم لملفات المركز النشطة وغير النشطة وحفظ أوعية المعلومات 
الإلكترونية المقفلة وصيانتها من التلف . 
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+ تنظيم ترحيل أوعية الحفظ التى انتهى العمل بها إلى الحفظ المرحلى بمركز الوثائق 
أى إلى المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات. 
* تقديم المعلومات الإلكترونية اللازمة عن الوحدة لإعداد مشروع ميزانية مركز الوثائق. 
* إعداد مسودات دليل إجراءات العمل للوحدة بالتنسيق مع الإدارات المختصة. 


* إعداد تقارير دورية عن نشاطات الوحدة وإنجازاتها ومقترحات التطوير ورفعها 
للادارة المختصة. 


* تنظيم وثائق وأوعية الحفظ الواردة إلى المنظمة من منظمات خارجية. سواء حكومية 
أى عربية أو دولية. 
ب - مزايا تنظيم قسم المعلومات الإلكترونية: 


ويمكن تحديد أهم مزايا تنظيم قسم المعلومات الإلكترونية (إسماعيل» 1495م ) فى 
المنظمة بما يلى: ' 


١‏ - تحديد واضح للاختصاصات والمسؤوليات والعلاقات ببن الوحدات الإدارية والوظائف 
التى تتكون منها داخل القسم . 
" - تحديد واضح للصلاحيات المخولة للعاملين داخل القسم . 
٠١‏ - تحقيق التنسيق بين الوحدات الإدارية فى القسم . 
؛ - تحقيق الرقاية الإدارية الفعالة . 
ه - توفير بيئّة العمل التعاونى داخل القسم . 
١‏ - دعم مشاريع الجودة الشاملة فى المنظمة . 
/ - دعم أنشطة التشغيل . 
4 - تحقيق الاستفادة القصوى لجميع مستخدمى الحاسب الآلى. 
خامساً - البنية الأساسية لنظام المعلومات الإلكترونية: 
كما نلاحظ فى الشكل رقم (5/1): فإن البنية الأساسية لنظام المعلومات الإلكترونية 
ترتكز على أربعة عناصر رئيسية ( عبد السيدء ”١٠٠٠م‏ ) وهى: 
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شكل رقم (5/56) 








/ 






ل00ت_]ح | اد ضرت 
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أ - القوى البشرية: 
هذا النشاط والمؤهلة للإشراف عليه وسن القوانين ووضع الأنظمة الملائمة وتحديد الأهداف 
والتخطيط لبلوغها ورقابة تنفيذها ومتابعتها. . 
ب - المكونات المادية (ع007 117 ): 

وهى الأجهزة والوحدات الرئيسة والمساعدة وأجزائها المكونة لها ومكوناتهاء سواء 
المدمجة أو المستقلة واللازمة لاستقبال المعلومات الإلكترونية والحفاظ عليها وتشغيلها 
وعرضها بالصورة الملائمة للاحتياجات. أجهزة إدارة المعلومات الإلكترونية. وتتمثل 
العلاقة بين المكونات الأساسية لنظام المعلومات الإلكترونية ( السالمى؛ ١٠٠٠م‏ ؛ خشبة, 
الكقام )..غلن النسو الثال : 
-١‏ المدخلات: وهى مجموعة البيانات الداخلية أو الخارجية والتى يتم تغذية نظام 

المعلومات الإلكترونية يها. ومن أبرز الأجهزة المستخدمة: 
* النهايات الطرفية للحاسب ( الشاشة ). 
ف الخاسع ادو 
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* جهاز التوقيع الإلكتروني. 
* أجهزة التصوير. 
* أجهزة الإدخال المرئي. 
* القلم الضوئي. 
+ الشناشة الحسياسة السن: 








+ الفارة. 
+ ذراع التوجيه. 
+ لوحة الرسوم البيانية. 
- المعالجة: حيث يتم معالجة البيانات المدخلة. ومن أبرز الأجهزة المستخدمة: 
* وحدة التخزين الرئيسى . 
ذاكرة القزاغة: 
* ذاكرة التداول العشوائي. 
* وحدة التحكم. 
* وحدة الحساب والمنطق 


*" - المخرجات: وهى المعلومات الإلكترونية الناتجة والمطلوية من قيل العملاء. ومن أبرز 
الأجهزة المستخدمة : 


+ الطابعة. 

* أجهزة الرسوم البيانية. 

+ النهايات الطرفية للحاسب. 
+ الناشر الفوري. 

* أجهزة الإخراج المرئي. 

* أجهزة إخراج الصوت. 

*# شاشات العرض الرئيسة. 
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ج - البرمجيات (50[/14107): 

ويقصد بها البرامج أو الوسائل والأساليب المختلفة لتشغيل المعرفة وتمثيلها وعرضهاء 
مثل برامج الحاسبات وأنظمتها المختلفة. سواء كانت برامج تطبيقية أو تشغيلية أو برامج 
مساعدة. وتنقسم إلى البرمجيات الخاصة بالإدخال والبرمجيات الخاصة بالمعالجة وأخيراً 

البرمجيات الخاصة بالإخراج. 

د - الإداريات: 

ويقصد بها مجموعة السياسات والقوانين واللوائح والتنظيمات والقواعد المقننة 
والمنسقة لهذا النشاط والهادفة إلى تشجيعه والحفاظ عليه وتنظيمه واستمراره فى أداء 

دوره مع تذليل العقبات كافة . 

سادساً - أنواع نظم المعلومات الإلكترونية: 

يمكن تقسيم أنواع نظم المعلومات. الإلكترونية ( خشبة, 1157م ) إلى: 

١‏ - نظم معالجة المعلومات الإلكترونية: وهى نظم للمعالجة الإلكترونية للعمليات الروتينية 
الأساسية لدعم أنشطة التشغيل المختلفة داخل المنظمة؛ ومن أهم وظائفها معالجة 
البييانات وإعداد التقارير. 
العمليات المنتظمة التى تمد الإدارة المختصة فى المستويات الوسطى بالمعلومات 
الإلكترونية الإدارية اللازمة لتنفيذ المهام واتخاذ القرارات. 

" - نظم دعم اتخاذ القرارات: وهى نظم آلية للمعلومات لدعم أنشطة اتخاذ القرارات 
داخل المنظمة؛ مثل عملية التخطيط: وضع البدائل: تحليل البدائل. اختيار أفضل 
الحلول للاستغلال الأمثل للموارد المتاحة. 

- نظم المعلومات الإلكترونية المكتبية: وهى نظم آلية لأتممه الأعمال المكتبية وتهدف إلى 
تحسين كفاءة أداء العاملين عند أداء الأعمال المكتبية. ومن أهم البرامج المستخدمة 
فى أتممه وثائق المكتب (السالمى» ١٠٠2م)‏ معالجة الكلمات والبريد الإلكترونى 
والناشر المكتبى نظام إدارة الوثائق. 
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سابعاً - المواصفات الفنية لنظام المعلومات الإلكترونية 
نظراً لصعوبة حصر المواصفات الفنية الحديثة لكل جهاز فى ظل التطور التقنى الهائلء 
لذلك نقترح أن يتم الرجوع إلى المصادر الملتخصصة التى سبق ذكرها لتحديد الأجهزة الملائمة 
وفقاً للمواصفات الفنية المناسبة لاحتياجات المنظمة: إلا أنه يمكن تحديد أهم المواصفات 
الفنية اللازمة لنظام المعلومات الإلكترونية الفعال ( العرينى. ه”5١ه‏ ) فيما يلى: 
١‏ - القدرة على إدارة الوثائق إلكترونياً. 
" - القدرة على التصوير الضوبى الفغال. 
٠"‏ - القدرة على قراءة النصوص مختلفة اللغات بفعالية . 
غ - القدرة على التعرف على الكتابة ضوبياً. 
ه - إدارة الشبكات الداخلية فى المنظمة بفعالية. 
- إدارة الشبكات الخارجية المتصلة بالمنظمة بفعالية. 
- الربط الفعال مع جهاز الفاكس. 
6 - القابلية للربط مع أوساط مختلفة. 
- القابلية مع التوافق مع أنظمة التشغيل المختلفة. 
٠‏ - التوافق مع نظام النوافذ. 
15> الموؤقة.. 
٠‏ - إمكانية رسم تخطيطى لإجراءات سير العمل. 
#الاتلينة احتياجات العملاء: 
5< القائلية للتطور: والتحسين المستمن. 
6 - إمكانية التعرف على حقول خطية. 
ثامناً - مقارنة نظام المعلومات اليدوية ونظام المعلومات الإلكترونية: 
لكى يتبين أنا بصسورة أوشمح آهمية نظام المعلومات الإلكترونية: وجز المقارنة 
التالية بين نظامى المعلومات اليدوية والإلكترونية (الفردان وأبى قمر والشريف. ١7‏ ١م؛‏ 
العرينىء ه12976ه ). 
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إن المقارنة السابقة كما لاحظنا تدعم ويقوة نظام المعلومات الإلكترونية إلا أنه للأسف 

الشديد ما زالت هناك حاجة لاستخدام الوثائق اليدوية ( الفخفاخ, 0.7٠"م‏ ؛ العرينى, 

هه ) وذلك للأسباب التالية: 

١‏ - تعتبر الوثائق الإلكترونية أكثر عرضة للتزوير والتحريف. 

” - لا تعترف المحاكم بقانونية الوثائق الإلكترونية» وتشترط للاعتراف بقانونيتها أن 
تخضع الوثيقة للتصديق عن طريق جهة رسمية مؤهلة للغرض. 

4 - المعوقات التى تقابل تطبيق المنظمة أو الحكومة الإلكترونية ( موقع مدينة الرياض: 
هه ) مثل الأمية الإلكترونية والحاجز الرقمى؛ وضعف البنية التحتية للاتصالات 
والمعلومات الإلكترونية» وعدم مواكبة التشريعات والنظم الإدارية للتطورات التقنية » 
وأخيراً ضعف الوعى العام بمزايا تطبيقات الحكومة الإلكترونية. 

تاسعاً - تطبيقات نظام المعلومات الإلكترونية: 

من أبرز تطبيقات نظام المعلومات الإلكترونية ( زين الدين» ٠٠١”‏ ) ما يلي: 

١‏ - تحسين الخدمات الحكومية. 

" - تحسين التعليم 

8# ب:كتحسيق المحية الغلمي: 

ه - دعم الصناعة. 

5 - التوسع فى استخدام شبكة المعلومات الإلكترونية الداخلية والعالمية (الإنترنت ). 

- التوسع فى نطاق التجارة الإلكترونية. 
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عاشرا - المسار العلمى المقنن دولياً لنظام المعلومات الإلكترونية: 
إن مراكز أو أقسام المعلومات الإلكترونية والمنظمات التابعة لها بغض النظر عن 

موقعها. أصيحت مضطرة إلى الالتزام بالحفظ الإلكترونى إذا كانت ترغب فى مسايرة 

العصر الحديث تقنياء لذلك يجب عليها أن تطبق المسار العلمى المقنن دولياً ( بجاجة, 

"٠0م‏ ) لنظام المعلومات الإلكترونية» ومن أبرز عناصره : 

١‏ - توحيد مفردات اللغة المستعملة فى الوصف الخاص بإدارة المعلومات الإلكترونية 
للوصول إلى موسوعة وطنية . 

؟ - إصدار قاموس المصطلحات الخاصة بإدارة المعلومات الإلكترونية مع توضيح المفهوم 
الخاص بكل مصطلح. 

.)15/71-0( استخدام التقنين الدولى لإدارة تنظيم المعلومات الإلكترونية‎ - ١ 

؟ - التصوير الرقمى مع الالتزام بالمقياس الدولى. 

ه - التسيير العلمى لإدارة المعلومات الإلكترونية لتحسين سير الإدارة فى المؤسسات كافة 
مع الحفظ الدائم الإلكترونى وفقاً للمقياس الدولى (15489 150). 

1 - تحويل أدوات البحث المنتجة من الشكل التقليدى إلى الشكل الإلكترونى . 

١‏ - الالتزام بالمقياس الدولى الخاص بوصف البيانات والمعلومات الإلكترونية المتعلقة 
المعلومات الإلكترونية . 
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المبحث الثانى 
العنصر المادى 


أولاً - مفهوم العنصر المادى: 
هو جميع المتطلبات المادية اللازمة لتقديم الخدمة المعلوماتية بجودة شاملة» وتشمل 
البيئّة المادية لأماكن الحفظ والأصناف المادية اللازمة مثل: الأدوات والأثاث والأجهزة 

الإلكترونية. 

ثانياً - أهمية العنصر المادي: 

١‏ - توفير متطلبات الحماية للمعلومات والوثائق المحفوظة. 

” - توفير متطلبات السرية والأمن للمعلومات والوثائتق المحفوظة. 

؛ - رفع الروح المعنوية للعاملين فى مجال إدارة المعلومات. 

ه - تحقيق الرضا لدى العملاء المستفيدين. 

ثالثاً - البيئة المادية لأماكن الحفظ: 

مكان الحفظ هو 'موقع مغلق معد وفق اشتراطات فنية وأمنية ومعايير معينة 
ومخصصة لإيدا ع المحفوظات ينوعيها المؤقتة والدائمة التى تخرج عو نطاق الحاجة 

الدبومية لمستخدميها” ( لائحة المحفوظات لدولة الكويتء. ٠١‏ ٠م‏ ). 

وقد قسم الباحثون فى مجال إدارة المعلومات أماكن الحفظ إلى ثلاثة أنوا ع رئيسة 

( لائحة المحفوظات لدولة الكويت: ١١٠5م‏ )؛ وهى : 

١‏ - أماكن الحفظ الفرعية: وتخصص أماكن الحفظ الفرعية لإيداع الوثائق الناتجة عن 
نشاط الوحدة الإدارية الخاصة بهاء لذلك يجب أن تكون بالقرب من الوحدة الإدارية 
الخاص بهاء وذلك لضمان سرعة وسهولة الوصول إلى المعلومات التى تخصها مع 
المحافظة على سريتها. 
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» - أماكن الحفظ شبه المركزية: وتخصص لإيداع الوثائق الناتجة عن نشاط مجموعة من 
الوحدات الإدارية الرئيسة والتى يرتبط بعضها ببعض لأسباب تنظيمية أو تنسيقية, 
ذلك يجب أن تكون بموقع متوسط لكل الوحدات الإدارية الرئيسة المستفيدة من 
المعلومات التى تضمها. 

؟ - مركز الوثائق: ويخصص لإيداع الوثائق متوسطة أو دائمة النشاط على مستوى 
المنظمة كلهاء وتودع فيه الوثائق التى ترد إليه من أماكن الحفظ الفرعية شبه المركزية 
فى الوحدات الإدارية. 








كما أكد الباحثون أهمية توافر المعايير المادية فى الأماكن الخاصة بالحفظ ( همشرى, 
4ممم؛ شاويشء 1137م ؛ لائحة المحفوظات لدولة الكويت: ١١10م‏ ؛ لائحة الحفظ 
للمركز الوطنى للوثائق والمحفوظات. 517١ه‏ ). ويمكن إيجاز أهمها فيما يلى : 

١‏ - توفير متطلبات الحماية الضرورية للوثائق عند استخدام الإضاءة الطبيعية أو 
الصناعية. مثل: تجنب سقوط أشعة الشمس وتجنب توجيه الإضاءة المباشرة على 
الوكائق المحفقوظة: 

" - توفير البيئة الطبيعية الساد لسليمة فى أماكن | لحفظء؛ مثل: درجات الحرارة والرطوية الملائمة 
وتأمبن النظافة ا لمستمر ه. 

١‏ - توفير أنظمة الأمن والسلامة الملائمة وبحد أدنى المتطلبات التى تحددها الإدارة العامة 
للدفاع المدنى. 

؛ - توفير متطلبات صيانة الوثائق المحفوظة» مثل: عدم تجاوز الحد الأقصى الذى يستوعبه 
وعاء الحفظ واتباع طريقة الحفظ المناسبة لكل نوع من الوثائق المحفوظة. 

ه - توفير الأصناف المادية اللازمة كافة. مثل: الأجهزة الإلكترونية والآثاث المكتبى والأدوات 
المكتبية. 

1 - المرونة والقابلية للتوسع مستقبلاً عند الضرورة. 

/ - أن تكون فى موقع متوسط فى | ذخ لمنظمة حتى يسهل الوصول إليهاء وتنص لائحة الحفظ 
الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق وا لمحفوظات فى | لمملكة العربية السعودية ( لائحة 
الحفظ. 1 51١ه‏ ) على أن يقع مركز الوثائق فى ا لمنظمة الحكومية فى الدور الآول من 
المبنى الرئيسى للمنظمة: وذلك لإؤُسباب لقريه من جميع وحدات المنظمة. مما يؤّدى 
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إلى سهولة عمليه الاتصال به وسرعة الحصول على الوثائق أو المعلومات المطلوية 
وتوفير الحماية والأمن اللازم له. 
4 - أن تكون المساحة المخصصة كافية؛ على أن تؤخذ فى عين الاعتبار إمكانية التوسع 
9 - أن يكون التصميم الداخلى مناسباً ومساعداً على سهولة سير العمل. وتجنب ما يعيق 
قفن ادل 
عدن 'تتواقر شروط الصحة والسلامة: 
١‏ - كفاية الضوء الطبيعى أو الصناعي. 
“نذا سب التكنسفك: 
١١‏ - التهوية وإزالة الغبار والغازات الضارة. 
4 - توفر وسائل مكافحة الحشرات والطفيليات والقوارض على أن لا تكون مضرة 
بالوثائق ذاتها. 
6- تنميط الآثاث والأجهزة - بقدر الإمكان - وذلك للمساعدة على تقليل التكاليف»: 
وخاصة لعملية الإطلاع والإعارة. 
رابعاً - الأصناف المادية اللازمة: 
يمكن تحديد مسميات أهم الأصناف المادية اللازمة لإدارة المعلومات بجودة شاملة 
بالرجوع إلى دليل التجهيزات المكتبية والأصناف الشائعة الاستعمال فى المنظمات 
الحكوينة الصنادنعن الآدازة المزكزية للمشتتريات الحكومية 'لوذازة المالية والاقتصناد 
الوطنىء ومن أهمها: 
أ- الأجهزة الإلكترونية: 
١‏ بحاي آلى: 
” - جهاز فاكس. 
" - جهاز تصوير ضونّى. 


4 - جهاز تعقيم وتطهيز الوثائق. 
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ف قوالين الم سس 6 








1 - معدات وأجهزة صيانة وترميم الوثائق عند الحاجة. 
٠“‏ - جهاز تنقية الهواء وسحب الغبار. 
6 - أجهزة إطفاء الحريق الإلكترونية. 
- أجهزة الهاتف. 

٠‏ - المصابيح الكهربائية. 

ب - الأثاث المكتبى: 

١‏ - خزانة الكتب. 

” - طاولة القراءة. 

"٠"‏ - طاولة المكتب. 

- خزانة بطاقات الفهارس. 

ه - خزانة الملفات. 

"١‏ - كراسىئ. 

| - رفوف. 

6 - لوحة الإعلانات. 

ج - الأدوات: 

١‏ -الورق. 

* - مقص. 

” - مشرط. 

- قلم رصاص. 

ه - شريط لاصق شفاف. 

1 - شريط لاصق سميك. 


/ - ختامة. 
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8 - حافظة أوراق. 

4 - طقم حواف تعريف للفهرسة الخاصة بالملفات. 
دلا ات كين خاص بالتتاماة: 

١‏ - مشبك للورق. 

١‏ - مسطرة. 

الام ومشانة سا1 

4 - حافظة للأؤراق ( النويسية ): 

٠١‏ - دبوس تثبيت. 

١1‏ - قصاصة ورق. 

37> حافل الشريظ اللاصة 

6 - طقم ساندات للملفات. 

- أقلام حبر. 

<؟ ب نقرامة الأوواق: 

١‏ - براية أقلام الرصاص. 

- وعاء حفظ ورقى. 

** - رفوف أققية بلاستيكية أو خشبية متصلة للمكتب. 
4 دافا القووينة. 

0 - بطاقات التسمية ( البطاقات اللاصقة ). 
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اب لصوي اتوي 
9 ديات المريع الزنوزة 
خامساً - معايير اختيار الأصناف المادية المناسبة: 
يمكن تخديد أهم العوامل المحددة للمغايير الخاصة باختيار الأصناف المادية المثاسبة 
لإدارة المعلومات بجودة شاملة وخاصة فى الأثاث المكتبى والأجهزة الإلكترونية ( لوائح 
١‏ -نوع المعلومات: حيث نضت المادة الرابعة من لائحة الأوعية الصادرة عن المركة 
الوطتى للوقائق والمصفوظات بنأن يتم دوين الوفائق اللهمة واللكاتنات الرسميةة بين 
المتظامات الحكومية على ورق وسمى آمتى, 'آملا الكاتنات الرسمينة داخل النظينة 
الواحدة فيتم تدوينه على ورق رسمى. 
# عافرية الأنيخ واقسة اللليية: 
" - درجة أهمية حماية المحفوظات, لذلك نجد أن المادة الثامنة من لائحة الأوعية نصت على 
أن يكون الوعاء الورقى متناسباً من حيث الجودة مع أهمية ما يدون فيه من معلومات. 
* ورق عادى ويخصص للمسودات الخطية. 
#حفيية ضرع الأشتهال السناساة يسملية النشظ مكل (ورقة شووطة سوال شترنطة: 
نصت على أن يتم تدوين المعلومات غير النصية على أجود المواد الخاصة بها وعلى 
وسائط الحفظ الحديث وفقاً للتقنيات الحديثة. 
ه - المواصفات الفنية المطلوبة لكل شكل من أشكال الحفظ؛ وقد أكدت المادتان العاشرة 
الورق المحددىة من قيل مجلس الوزراء والهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس. 
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العنصر التقنى والمادى الفصل السادس 
5ت الإممادات آكالئة المتوافرج كمه الظونات. 
/ا - أسعار أجهزة ومعدات الحفظ وقطع غبارها وتكلفة تشغيلها وصيانتها. 
4 - العمر الافتراضى لوسيلة الحفظ. 
كاب السعة القذويةةة الويسلة [الحفظ: 
١‏ - درجة الحاجة إلى التسهيلات التى توفرها وسيلة الحفظ مثل التحكم الإلكترونى فى 
الاسترجاعء أو التحريك اليدوى فى حالة انقطاع الكهرباء. 
علماً أنه لم يتم تحديد المواصفات الفنية الدقيقة فى هذا المبحثء وذلك لاختلاف 
المواصفات الفنية الملاتمة حسب احتياجات كل منظمة: كما أن المواصفات الفنية للآأجهزة 
فى تطور مستمن. وللتعرف على آخر المواضفات القنية الدقيقة يمكن زيارة المراكز 
الملتخصصة فى بيع المستلزمات المطلوية. أو زيارة بعض المواقع الإلكترونية المتخصصة 
فى البيع والشراء عن طريق الإنترنت: حيث تساعد هذه المواقع المسؤولين عن الشراء على 
سهولة المقارنة بين الغناصر المطلوبة ذات الطبيغة المتشايهة مثل ( شراء طايغات:شراء 
والمواصفات الفنية الدقيقة والأسعارء مثل المواقع : 
/0111© .11621049 نامال ما 1117 
/0111 © . 241117716 0 .ماما امار :111177 
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الملاحق 


ة بالخدمة المعلوماشية 
ملحق قم )1): النماذج الخاصة وو اي 
9و ْ 1 

: 2 0 قائمة البرامج التدريبية ٌْ 505 
00 0 ( قائمة الوظائف الفنية الخا : / 

ملحق رقم لا : 
5 
ا المصطلحات الأساسية 
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بحري سير 
| 5 
2-6 ع ١‏ 7 ددا نهدا لد ليود تبسر يدير 
اننا 6 2 و6 م 


:6 رمم ويم كمد لبجم رمم ر وعدم 


6 عير صرب سم | 0س مضب صم ب جمر 2[ مجح 


وسومجسم | كسمو 
() 22م ون كسم | وتسم | جمس | 
5 وس م كمرحي | وسو سحية] بوجت )| لذج موسي : 
حَّ ١‏ ) لهج) وعم 2 


ملحق رقم )١(‏ 
17 





و وميم | سس يسرم |6 سوسم | ويه 


وموروسم | وجو 
(ر) 2 كم و سدسم | ملتسم | ب 
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الملاحق 


الملاحق ملحق رقم )١(‏ 


المملكة العربيية السعودية نموذج رقم (5) 
مسمى المنظمة 


قائمة عناوين / آأسماء الملفات المراد إيداع وثائق بها 
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الملاحق 











1 


المملكة العربية السعودية 
اسم / عنوان الملف ..... 
تاريخ فتح الملف 


تاريخ إقفال الملف: 


قائمة محتويات ملف 
الجزء ( 


)لالض .ا 


نموذج رقم (4) 
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ملحق رقم )١(‏ 


الملاحق 
المقلكة العربية السعودية نموذج رقم (ه) 
مسمى المنظمة 
تم حفظ 000 |( بيانات الوثائق المحفوظة) 
بشأن: 221111100 
فى ملف 116 [ 1[ [ 1 2711101 وفتسل مممعءء م م عمقو مومعو مةمموفعية الجرء د 
وأعطى له الرقم المسلسل من ( 55 ( 
الاعتماد 
١و"‏ 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم )١(‏ الملاحق 


المملكة العربية السعودية نموذج رقم (5) 
مسمى المنظمة 
مذكرة إقفال ملف 
اسم / عنوان الملف م ا 
111111100ظطصض 5 252777 
بتاريخ: / / 5ه وعدد أوراقه هو: ( ) ورقة 


وفتح الجزء ( ) بتاريخ ‏ / / ؛اه. 


الاعتماد 


ا7للماللل7 الام ببح ة 


نقذ الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الملاحق ملحق رقم )١(‏ 
جسس بح 7س :يام 


المملكة العربية السعودية نموذج رقم (/ا) 
مسمى المنظمة 


مذكرة فتح جزء جديد 


اسم / عنوان الملف ا 
فتح الجزء الجديد الخاص بالملف رمز: ...................... الجزء: 2205 


بتاريح:   /‏ / 5ه وعدد أوراقه هو: ( ) ورقة 
وفتح الجزء ( ) بتاريخ   /‏ / 5اه. 


الاعتماد 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات فضا 


1 


م 


ملحق رقم )١(‏ 





35 3 نهدا ال ع« ]اس ما َ ا 
- ت- 
دن هج 8ه | ميم | تم و أ 
55 اس ا [ْ 


فممفممف ممم موثو ةمث ونون ثلثو ءءن. مجر ممه / لوجم 






م6 رمسم مج بجت سنك 0 
(/) 2 3م تكسم وتسم يوسم |3 
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الملاحق ملحق رقم )١(‏ 


المملكة العربية السعودية نموذج رقم (9) 
مسمى المنظمة 
مذكر إعارة ملف 

اسم / عنوان الملف: +0606 00606666660.... زمزة: -0060006600....... الجرء رقم ) ( 
تاريخ الاستعارة: 230100 تاريخ الإرجاع المحدد: هاج عا تنه ع هلامك نوو اوه 21 232 20213364 
المستعير: عمم 0606660 666660........... الوحدة الإدارية للمستعير: عه عن عنقا لجا قاط لاهن اه 1614 لهاج و3 
الهاتف: 1[ 1[ 1[ 1[ 1 23011111 

الاعتماد 


 _ _ _ _‏ ل 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لظا 


9 
طٍُ 








الاعتماد 


فيه 





المملكة العربية السعودية 
مسمى المنظمة 
دتاج على توعيهاة اد 


تم سحب الوثائق من ملف (اسم / عنوان الملف ) رمز: 


مذكرة سحب وثائق من ملف 


نموذج رقم )٠١(‏ 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


<< 


م 





7 ممم بعكم يتك وعجر تددم إكجيم صرب وم يصحج تر ججرر / اججكنر وعروز هو بكسي 6 م6صمر معن 
6 مم | مم6 لموشرت لجس| 


ا بق 
تلم 
لحن 1 / كام ص[ 
صو / هج ج6 وصذمس وكومم 
وممجسم | عمسمو 
(ى) يو دهم وت عمسم | وتسم | و 


الملاحق 


ملحق رقم )١(‏ 





1/4 
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ملحق رقم )١(‏ 





0 لا نحت قح لقنا نت لان ال 0 


لو / / كيس بام 





هبج بج دجهم 


وسوروسم | وجو 
)وى) ‏ تجكم ا 0 1 


الملاحق 


م 
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»او / / ليست 


بوب مجيهم | مسجو صم اس ب كوسس لمتسسم م يتن 
وممصم | (صوسمو 


(وو) 2 3مهم بعصم | وتسم | ومو 


ملحق رقم )١(‏ 


4 


ملحق رقم )١(‏ 
ل 





د ربب 6جهم )6 ب جمم ‏ بوكس ري 
وصمر مججصم | م652 


وموروسم | وجو 
وت ممصم | مكعم | ودر ١‏ 
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(3) 2 3م 


ملحق رقم (1) 








ملحق رقم (3): قائمة البرامج التدريبية المقترحة(١)‏ 


برنامج تدريب قادة 


برنامج تدريب أعضاء 
فرق العمل 





+ تحديد متطلبات إدارة تطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة. 

* تطبيق مراحل الجودة الشاملة ومتابعة عملية التطبيق. 

ه استكداح آنوات الجودة الشاملة. 

+ تحديد معوقات تطبيق الجودة الشاملة ووسائل معالجتها. 

* توفير المعلومات والتدريب على المهارات التى تؤهل المشاركين 
لإدارة الجودة: 

* الوعى يأهمية الجودة الشاملة والتحسين المستمر. 

* التدريب على الطرق والوسائل التى تزيد من فعالية عملية 
تطبيق الجودة الشاملة. 

+ تحديد الرؤية القصيرة والطويلة الأجل لدور الجودة الشاملة 
اللستقبلى فى :قظووى ا إتكافة: 

+متعوقة ددا سدكية التظورا (الستهق: 

* أساليبٍ تحديد وتحليل المشكلات ووضع أولويات الحلول. 

* التغامل مغ ديتاميكية الجماعة. 

* ديناميكية الجماعة وطرق التأثير والتقويم. 

* كيفية نشر الثقافة التنظيمية القائمة على العمل بروح الفريق. 
* مراجعة دور فرق تحسين الجودة. 

» مراجعة المواضيع الفنية والتنظيمية المتعلقة بتحسين الجودة. 

+ التأكيد على أهمية العلاقة بين منسق الفريق وإدارة الفريق. 

+ الاتصال الفعال مع الآخرين فى العمل. 

#تحدين الجوة# الشتاملة وعتاصاقا: 


* التركيز على العميل وتحديد احتياجاته . 


؛ه١51؟ه المصادر: الدليل الشامل معهد الإدارة العامة / برامج أثناء الخدمة المدنية / القدرة الواحدة.‎ )١( 


آفاق الإبداع, 6 هه؛ بجاجة؛ يولي 7. لكام 
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4١ 


الملاحق ملحق رقم (1) 


* التعرف على مفاهيم وأسس قياس رضا العملاء وأهميته 
وعواملة والأقذاق الخاصة يه: 

+ التعرف على دراسات وأيحاث قياس رضا العملاء. 

* التعرف على نوعية الخدمة المعلوماتية لتصميم المقاييس 
اللتاسنة لها 

+ التعرف على المصادر الداخلية لمعلومات القياس. 

+:مهازة جمع المعاؤمات الخاصة يرضا العملاء: 

+ تنقيذ خطة لقياس وإدارة رضنا العملاء الخدمة المعلوماتية. 

* التعرف على مفاهيم وأسس علاقات العملاء وأهميتها وعواملها 
والأهداف الخاضة يها. 

* التعرف على أنوا ع العملاء وكيفية التعامل مع كل نوع. 

+ مهارة المحاقظة على العملاء. 


* تحديد مفاهيم وأهداف الاتصال الإنسانى الفعال. 


الإنسانى الفعال + تحديد وسائل وأساليب الاتصال الإنسانى الفعال مع أنماط 
السلوك المخطلفة. 


* تطبيق وسائل وأساليب الاتصال الإنسانى الفعال مع أنماط 
السلوك المختلفة. 

التدريبية. 

* تحديد الاحتياجات التدريبية المناسية. 

* تصميم البرامج والحلقات التدريبية المناسية. 

+ استخدام أساليب ووسائل وتقنيات التدريب. 
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ملحق رقم (1) الملاحق 


















* تحديد المفاهيم الأساسية لتصميم البرامج التدريبية. 
* تطوير وتحسين البرامج التدريبية المقترحة. 
* تحديد السياسة العامة للوثائق. 











برنامج أنظمة ولوائح 


المركز الوطنى للوثائق | * تطبيق لائحة الحفظ. 



















والمحفوظات فى | + تطبيق لائحة التزويد والإعارة. 
المملكة العربية السعودية | ى تطبيق لآئحة الاطلاع والتداول. 
* تطبيق لائحة (التقويم) الفرز . 
ع اطبيق لأكطة تريهيل الوكائق. 
* تطبيق لائحة الإتلاف. 


* تطبيق لائحة الأوعية. 
* تاريخ إدارة المعلومات. 
* التعريف الدولى . 

* التعريف بالمجلس الدولى للأرشيف. 

+ التعريف بالفرع الإقليمى العربى للأرشيف. 
* النصوص التشريعية. 
* النصوص التنظيمية. 
* الوحدات الإدارية لمركز الوثائق. 
+ الإشراف على المعالجة الإدارية للمعلومات. 
* الإشراف على المعالجة العلمية للمعلومات. 






إدارة المعلومات 










* اختيار وتوفير أدوات البحث والاسترجاع. 
+الإلمام بأنظمة ولوائح عمليات الإطلاع والتزويد والإعارة. 
* النشاطات الثقافية . 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ليلا 








المعلومات الإلكترونية 


ملحق رقم (1) 


* تحديد واستخدام الأجهزة الخاصة بالتجليد الصناعي. 


+ تحديد واستخدام الأجهزة الخاصة بالترميم الآلى. 


* تحديد واستخدام الأجهزة الخاصة بالتصوير الرقمي. 

+ تحديد واستخدام الأجهزة الخاصة بالتعقيم والتطهير . 

+ تحديد واستخدام الأجهزة الخاصة بحماية الوثائق من الجفاف 
والرطوية والغبار والهواء الملوث: والحريق. 

* تحديد واستخدام الأجهزة الخاصة بأمن وسرية المعلومات. 
+ تحديد الخدمة المعلوماتية من حيث المفهوم والأهداف والمهام. 
+ الوعى بأهمية الخدمة المعلوماتية ودورها فى تطوير أداء العمل. 
+ تحديد إجراءات العمليات الخاصة بالخدمة المعلوماتية . 
«اتحدين العملاء الستَقيدِين من الخومة المعلوماتية. 

* تحديد وسائل تقديم الخدمة المعلوماتية بالجودة الشاملة. 

* تطوير وتحسين إجراءات الخدمة المعلوماتية. 

* تحديد أنواع نماذج الخدمة المعلوماتية . 

* تحديد أهداف كل نموذج من نماذج الخدمة المعلوماتية. 

+ تصميم نماذج الخدمة المعلوماتية. 

+ تصميم نماذج الخدمة المعلوماتية الإلكترونية. 

+ تحديد وسائل تطوير نماذج الخدمة المعلوماتية. 

+ التعريف الدولى بإدارة المعلومات الإلكترونية. 

* التعريف بالتصوير الرقمى وتوضيح الأهمية والأهداف. 

* تضمين مصداقية المعلومات الإلكترونية. 

+ الإمضاء الإلكتروني. 

* التنظيم الفني. 

.كنات الحفخا الالكتروتنة: 
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+ البحث عن المعلومات على شبكة الإنترنت العالمية. 
* البحث عن المعلومات على الأقراص الضوئية. 
* عمليات التداول الإلكترونية وتقديم نشرات البث الانتقائى 


* عمليات الفرز والترحيل والإتلاف من نظام سابق إلى نظام جديد 
مشلوو: 
* المقاييس العالمية. 


* طريقة تقييم التكاليف الإلكترونية. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ]] 


ملحق رقم (”) الملاحق 


ملحق رقم (”*) 
قائمة الوظائف الفنية الخاصة بالعاملين 
فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ار 


* إعداد الدراسات والبحوث المتعلقة | » معرقة بالأسس والمفاهيم 
بالحقل الإدارى والمالى أو التخطيطى | المتعلقة بالعمل. 
أو التنظيمى ورفعها لرئيس المنظمة. | » معرفة بالنظريات والقواعد 
+ إبداء الرأى والمشورة فى الموضوعات | العلمية الحديثة فى مجال 
المتعلقة بحقل التخصص معضدة | التخصص. 
بالأسانيد والأصول العلمية الحديثة. + معرفة بالنظم واللوائح 
المنفذة فى مجال تخصصه. 
* قدرة على إعداد التقارير. 
+ قدرة على إعداد الدراسات 
وإبداء الرثى والمشورة فى 
مجال التخصص. 
+ قدرة على التنظيم 
والتخطيط والإشراف على 
















































* الاشتراك فى اللجان التى تعقد 
لدراسات موضوعات تتصل بحقل 
التخصص وإبداء الرأى والمشورة 
المتعلقة بها. 




















«اقخراع مشروعات التعليماك 
المتعلقة بحقل التخصص بناء على 
توجيهات رئيس المنظمة. 
+ صياغة العقود التى تيرمها 
المنظمة مع المنظمات الأخرى ومجال 






























عمل الآخرين وتوجيههم. 

* قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 
* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه يمهارة. 


تنفيذها. 






+ متايعة الآراء والتظريات 
والأساليبٍ الجديدة فى مجال 
التخصص والعمل على الاستفادة 
منها قى تطوير أساليب العمل. 

+ تمشيل المنظمة قى اللقاءات 
والاجتماغات التى تعقد لنراسة 
موضوعات نتعلق بحقل التخصص. 
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+ إعداد الدراسات والبحوث المتعلقة 
بإحدى الموضوعات من الناحية 
التخطيطية أو التنظيمية أو الإدارية 
+ إبداء الرآى والمشورة فى الموضوعات 
المتعلقة بحقل التخصص معضدة 
بالأسانيد والأصول العلمية الحديثة. 
+ الاشتراك فى اللجان التى تعقد 
لدراسات موضوعات تتصل بحقل 
التخصص وابداء الرأى والمشورة 
المتعلقة بها. 

+ إعداد الردود على الاستفسارات 
التى ترد من المنظمات الحكومية بشأن 
العقبات التى تعترض عمليات التنفيذ. 
+ إعداد مشاريع التنظيمات 
والتخطيطات المتعلقة يحقل التخصص 
بناء على توجيهات رئيس المنظمة. 

+ صياغة العقود التى تبرمها المنظمة 
مع المنظمات الأخرى ومجال تنفيذها. 
* متابعة الآراء والنظريات والأساليب 
الجديدة فى مجال التخصص 
والعمل على الاستفادة منها فى 
تطوير العمل. 

+ تمثيل المنظمة فى اللقاءات 
والاجتماعات التى تعقد لدراسة 
موضوعات تتعلق بحقل التخصص. 


14 


المتعلقة بالعمل. 

+ معرفة بالنظريات والقواعد 
العلمية الحديثة فى مجال 
[الككسسق: 

معرفة بالنظم واللوائح 
المنقذة فى مجال تخصصه. 
+ قدرة على إعداد التقارير. 
+ قدرة على إعداد الدراسات 
وإبداء الرأى والمشورة فى 
مجال التخصص. 
و#تلحرؤ الي الققظمه 
والتخطيط والإشراف على 
عمل الآخرين وتوجيههم. 

+ قدرة على إقامة علاقات 
عمل فقعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها: 

* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 


ملحق رقم (”) 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم (") الملاحق 


ل ب سم 


* ارات مسيم إدا رات * #مركتياشسمو وافافير 
والمخطوطات. والمحفوظات والمخطوطات. 
5 الاشراف على إعداد الدراسات +« معرفة بنظام الوثائق 
والبحوث المتعلقة بأعمال الوثائق | والمحفوظات 
والمحفوظات والمخطوطات. *معرفة بإجراءات وأساليب 
* إعداد خطط التصنيف والترميز | العمل فى الوثائق 
للوثائق والمحفوظات والمخطوطات | والمحفوظات والمخطوطات. 
والإشراف على تنفيذها. * قدرة على تطبيق الأسس 
+الاتصال بالمنظمات الحكومية | والإجراءات والأساليب 
ومراكز الوثائق والمحفوظات | المتعلقة بعمل الوثائق 
للحصول على المعلومات اللازمة | والمحفوظات. 

لإعداد آدلة التصنيف والترميز | ج قدرة على الإشراقف 
لهذه المنظمات. 
* الإشراف على حفظ الوثائق 
المحلية والدولية وفقاً لخطة | التدريدية. 
الحستفيا * قدرة على إعداد التقارير. 


#إعداد التقارير ورفع التوصيات | + قدرة على إقامة علاقات 
























































والتوجيه وتقييم أداء 
العاملين وتحديد احتياجاتهم 









وتحديد الاحتياجات التدريبية | عمل فعالة مع الآخرين 
للعاملين وتقييم أدائهم. 
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الملاحق 


ملحق رقم (”) 


مم | سي | مودصم إسدصدية] سرمي 


الكل 


+ المشاركة فى إغداد الدنزاسات 
والبحوث المتعلقة بالوثائق 
وامطقوكقات واتكطوقات: 

* المشاركة فى وضع خطط 
تصنيف وترميز الوثائق 
والمحفوظات ووضع أدلة التصنيف 
والترميز 

+ العمل على تطوير السيل 
الوق اسح بكاوي 2 وك 
الوثائق والمحفوظات والمخطوطات. 
+ المشاركة فى وضع القواعد 
والآنسن القكئة'التى تمسى الؤكاتق 
والمحنهة وطات والخطوطات من 
التلف. 

+ إعداد التقارير الدورية عن 
العمل ووضع التوصيات. 

+ المشضاركة فى وضع الطرق 
والأساليب المتعلقة يكيفية تحديد 
المحفوظات المقرر إتلافها وتحديد 
وساكل الإتلاف المئاسية: 


*برنامج إع تادى فى | برنامج إعدادى 
المحفوظات أو الوثائق أو فى | فى المحفوظات أو 
المكتيات سنتين بعد الثانوية 
العامة. 

> معرفة بالأسس والمفاهيم 
المتعلقة بعمل الوثائق 
والمحفوظات والمخطوظات: 
#معرفة بنظام الوثائق 
والمحفوظات والمخطوطات. 

+ معرفة باجراءات وأساليب 
العمل فى الوثائق والمحفوظات. 
+ معرفة بنظام الفهرسة 
والتصنيف فى مجال المكتبات 
والوثائق والمحفوظات. 

* قدرة على تطبيق إجراءات 
وأساليب العمل فى الوثائق 
والمحفوظات. 

* قدرة على إعداد البحوث 
والدراسات فى مجال تطوير 
العمل فى الوثائق والمحفوظات. 
+ قدرة على إعداد التقارير. 


* قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحاقظة عليها. 

* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم (5) الملاحق 


+ تصنيف وترميز وفهرسة 
وتكشيف الوثائق والمحفوظات 
والمخطوطات حسب مضمناتها 
بالطرق العلمية المختلفة والمناسية 
لذلك. 






























* معرقة بالأسس والمفاهيم 
المتعلقة بعمز الوثائق 
والمحفوظات والمخطوطات. 
5 معرفة بإجراءات وأساليب 
الهعكمكفى الوثائئق 
والمحفوظات وطرق تداولها. 

+ قدرة على د : تطبيق نظام 
الفهرسة والتصنيف ووضع 
أدلة ترميزالمنظمات 
الحكومية. 
دقلو على عطلبيق افوانات 
وأساليب العمل فى الوثائق 
والمحفوظات. 


* قدرة على إعداد التقارير. 




















* متايعة ما يصدر من وثائق 
ومحفوظات والتوصية بالحصول 
عليها ومتايعة ما يجرى على 
النصوص من تعديلات. 















+ المشاركة فى وضع دليل ترميز 
للآأجهزة الحكومية. 
* المشاركة فى وضع قاعدة 
معلومات لرؤوس الموضوعات 
والعمل على تحديثها. 

+ المشضاركة فى لجان إتلاف 
الوثائق والمحفوظات. 
* إعداد التقارير ورقع التوصيات. 
* إدخال معلومات الوثائق فى 
الحاسب الآلي. 





























+ قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 
* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 





اا ا 0 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات لحكلا 


الملاحق 


#[س ]سيد [سسهسعيد] مدير 


لضا 


و تركوق الوكاتق والح شقتوطات 
والعظ وات وال دجن 
محتوياتها واستلامها. 

+ ترتيبها وحفظها وفقاً لقواعد 
الحفظ. 

+ المساعدة فى عملية تصنيفها 
وفهرستها. 

+ استخراج الوثائق والمحفوظات 
والمخطوطات عند الحاجة إليها 
والتزويد بنسخ منها. 

+ المحافظة عليها وحصر ملقاتها 
وتسجيلها فى سجلات خاصة بها 
وحصر ما يتقرر إتلافه منها. 

+ المساعدة فى إدخال البيانات 


المتعلقة بها فى الحاسب الآلي. 


* معرفة بطرق وإجراءات 
وآسالت العمل فى الوقائق 
وطرق تداولها. 

* معرفة ينظام الوثائق 
واكحفوظات: 

+ معرفة بنظام القهرسة 
والتصنيف فى المكتيات والوثائق 
والمحفوظات والمخطوطات. 

+ معرفة بطرق المحافظة على 
الوكائق وإعداد ستجلاتها. 
+االقمرةطلئ القمرسة 
والتصنيف للوثائق والمحفوظات 
واللكطوطلات 

واقلذرع على تليق الأتلية 
واللوائح والتعليمات المتعلقة 
بكيفية المحافظة على الوثائق. 
واقكزة على ,تبي اجراغات 
وأساليبٍ العمل فى الوَقَائق 
والحفوظات: 

+ قدرة على إقامة علاقات 
عمل فغالة مع الآخرين 
والعامظة عليوار . 

* قدرة على تطبيق المغارف 
أعلاه بمهارة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم (”) 


07 سيك :بسب سيا 


* معرفة يطرق قص الورق 
حسب شكل الخرم أو الشق. 
و معوفة بقاع الآلات 
والقواة المفيعكتمة فى 


* 5 ا الوثائق 
+ تنقية الوثيقة أو المحفوظة أو 
المخطوطة بطريقة فنية وتلوينها 
باللون المقارب للون المحفوظة أو 
الوثيقة ولصقها فى القطع أو 
الخروق الكبيرة والزوايا. 

+ إعداد عجينه الورق لتسديد 
الخروق بعد تلوينها. 

+ تغطية الورق بالورق الشفاف. 

* إعداد الألوان المناسبة وتبييض 
الورق الذى تغير لوته يسيب 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ترميم الوثائق» ومعرفة بطرق 
الك امياد 

*# معرقفة يطرق وأساليب 
وإجراءات الوثائق 
والمحفوظات 

خ# قدرة على قص الورق 
حسب الشكل المطلوب. 

+ قدرة على استحداخ الآلات 
والأدوات الستخدمة فى 
ترميم الوثائق. 

,قهز على تصدين القطب 
فى الوثيقة وكيفية ترميمه. 

+ قندرة على إقامة علاقنات 
عهل فعئالة مع الاقرون 
والمحافظة عليها. 

و:قدرة على :تظبيق المغارف 
أعلاه بمهارة. 


الملاحق 





علولا 





الملاحق 


ملحق رقم (”) 


4 


ه الأظلاع على لوقي تقنة اق 
المحفوظة أو المخطوطة وتشخيص 
العطب ونوعه وموضعه وتحديد 
العلاج وكيفيته. 

* القيام يعملية التعقيم للوثائق 
والمخطوطات مدة كافية وفحصها 
للتأكد من خلوها من الضرر 
ووضع التعليمات الوقائية الخاصة 
يذلك. 

* إزالة الحموضة ومغادلتها فى 
الورق والجلود. 

+ إزالة البقع الملوثة للجلود. 

* تقوية الورق الجاف حتى لا 
يتكسر وتقوية الورق الضعيف. 

+ الفحص الدورى للوثائق 
واالشقوظات والتلكن مق سلافةينا 
مق :الك كيزا ومدق الكائفات 


الدقيقة. 


+ معرفة بالأسس والمفاهيم | برنامج إعدادى 
الأساسية المستخدمة فى 
معالجة الوثائق والمحفوظات 


والمخطوطات. 


* معرفة بأتوا ع المواد الكيميائية 
والأخماض المستخدمة فى 
معالجة الوثائق والمحفوظات 


والمخطوطات. 


* معرفة بالطرق العلمية لمزج 
المواد الكيميائية واستخدامها 


فى المعالجة. 


+ قدرة على تشخيص حالة 
المخطوطة أو الوثيقة وتحديد العلاج. 


* قدرة على تركيب المواد 
الكيميائية والأحماض 
الستقدمةافى العائفة: 

+ قدرة على اكتشاف الحشرات 
والكائنات الدقيقة فى الوثائق 
للخلاو ظات صا 
* قدرة على التعامل مع 
السموم وااستفةام جهاة 
فحض "اتقها وسمية الادة 
والاحتراز الكامل لذلك. 


* قدرة على إقامة علاقات عمل 
فعالة مع الآخرين والمحافظة عليها. 


* قدرة على تطبيق المعارف 


أعلاه بمهارة.. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم (”) الملاحق 


ا 


















من سلامة الأفلام المصورة عن | المتعلقة بمجال عمل أجهزة 
طريق مراجعتها على أجهزة | المصغرات الفيلمية. 

القراءة واختيار أفضل الطرق | « معرفة بأتواع أجهزة 
المناسية للتصوير. السقوات القيتلهيلة 
+ إعداد التقارير الدورية وتقديم | وبخصائصها. 
التوصيات. * معرفة بأصول وأساليب 
تشغيل أجهزة المصغرات 
الفيلمية. 








ع الإاشراف على حفظ وصيانة 
والبطاقات والأفلام والمعدات 

























+ قدرة على إعداد التقارير 
* المشاركة فى اللجان ذات | وتقديم التوصيات. 

العلاقة. + قدرة على الإشراف على 
الموظفين وتوجيههم وتقييم 
أدائهم. 
* قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 
+ قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 















الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ]ص 


الملاحق 


ملحق رقم (") 


]41 


> إعداد وتجهيز الوثائق. 


* تركيب البطاقات الحاملة للأقلام 
الخام داخل الماكينة للتصوير 
والمعالجة. 

* نسخ صورة من البطاقات التى 
تتم معالجتها داخل الماكينة. 

* تسجيل صور الوثائق على 
البطاقات التى تتم معالجتها. 

+ فهرسة الوثائق وتصنيفها 
بطريقة يسهل الرجوع إليها. 

* حفظ البطاقات الأساسية فى 
خزائن معينة. 

+ حفظ النسخ فى دواليب 


لاستخداعها عتّد الحاجة: 


+ معرفة بالأسس والمفاهيم | الكفاءة المتوسطة 
الأساسية المرتبطة بمجال أعمال مع القدرة 
أجهزة المصغرات الفيلمية. 

+ معرفة بالأنظمة والتعليمات 
المتعلقة يمجال عمل أجهزة 
المصغرات الفيلمية. 

خ معرفة بأنواع أجهزة 
المصغرات الفيلمية ويخصائصها. 
» معرفة بطرق وأساليب 
تشغيل أجهزة المصغرات 
الفيلمية. 

+ مغرقة بأساليي التحميض 
وحفظ الوثائق يعد 
تصويرها. 

* قدرة على حفظ وصيانة 
الصور وأوعية الحفظ 
والسجلات. 

* قدرة على تسجيل الوثائق 
على البطاقات وفهرستها 
بشكل يسهل الرجوع إليها. 
+ قدرة على تركيب البطاقات. 
+ قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 

* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم (*") الملاحق 


م ]مي | معدضة ‏ [ستتصدسيت] عدصت 


* الإشراف على أعمال قسم أو | » معرقة بالأسس والمقاهيم 
مدي قمعبة أو إدلرة آل إذازة عاعة أل | والعيطلحاقافى مجال 
الآلى ومراكز | مراكز أو وحدة» وعلى الموظفين | الحاسب الآلي. 

وتوهجيههم وتوزيع العمل بينهم | + معرفة بالأنظمة والتعليمات 





















ومتابعة تنفيذه لإدخال التقسيمات المتعلقة حسب موقع وطبيعة 
التنظيمية المتفرعة . 








الوظيفة. 
خ معرفة بالتنظيم الإدارى 
للجهة التى توجد بها 
الوظيفة. 





* إعداد التقارير الفنية والإدارية 
عن العمل والعامين . 
+الإشراف على وضع الخطط 
والبرامج المستقبلية للعمل وفق | »# معرفة بأساليب التخطيط 
والتنظيم والتوجيه 
5 الاتصال والتنسيق مع الإدارات | والإشراف. 
داخل وخارج المنظمة . 





















برامج زمنية محددة. 












* قدرة على الإشراف 
* وضع الحلول المناسبة للمشاكل | والتخطيط والتنظيم والرقابة. 
التى تعترض سين العمل. 
* تحديد الاحتياجات التدريبية 
للعاملين. 
* إصدار القرارات الأولية 
آق السافمةاقنهنا سب 
الصلاحيات المشمولة. 






* قدرة على تقييم أعمال 
الآخرين 
+ قدرة على حفز الموظفين 
وإقامة علاقات عمل فعالة مع 
الآخرين والمحافظة عليها. 
* قدرة على التنسيق وإعداد 
التقارير. 
+ قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 
















الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 1 


ملحق رقم (”) 


1 محلل ومصمم 
النظم 


ليل 


+ تحليل ود يم النظم الآلية 
والمساعدة فيها . 

* دراسة احتياجات النظم الحالية 
والجديدة وتقييمها . 

ع اتعتعمإن الأنطمة اكتاشفة 
والإشراف على تتقيذها. 

+ الاتصال بالمستفيد من النظم 
وز" تعر اماكةاوالإاتسائة لني 
اسنتفسار ا 

* إعطاء التعليمات للمحللين 
الجدد: والإشراف الفتى عليهم, 


وكتابة التقارير. 


+ معرفة بالأسس والمفاهيم برنامج إعدادى 


تحليل وتصميم النظم الآلية. 
غخ معرفةبالنماذج 
والتتكسازات القاضة 
بالبرامج الآلية. 


#قدرة على تحليل وتصميم . 


البرامج الآلية وفق البيانات 
والاستمارات والنماذج 
الخاصة. 

# سو على تكحهية 
الاحتياجات المستقيلية 
والآنية من النظم الآلية. 

* قدرة على فهم واستيعاب 
النظم اليدوية. 

* قدرة على إيجاد الحلول 
المناسبة لتحويلها إلى نظم 
آلية. 

# فهزة على الاشتتراف 
والتوجيه القنى وإعداد 
التقارير الفنية عن العمل. 

+ قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 

+ قدرة على تطبيق المغارف 
أعلاه بمهارة. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم (*) الملاحق 


]سي | سراصية سيد رسرديييت| ص 


مبرمج * كتابة اليرامج أو المساعدة فيها | *# معرفة بالأسس والمفاهيم 
بإحدى لغات الحاسب الآلي. والقدرات والمصطلحات فى 
* تركيب البرامج الجاهزة | مجال البرمجة. 
وتخزينها وكتابة التقارير عنها.. | + معرفة بإحدى لفات 
* تركيب قاعدة البيانات والبرامج أ الحاسب الآلى وكيفية 
التابعة لها . وأنظمة التشغيل | التعامل يموجبها. 
والاتصالات والعمل على تعديلها | + معرفة بنظم قواعد 
حسب متطلبات العمل. المعلومات . وكذا أنظمة 
* دراسة مشاكل النظام ومتابعة | التشغيل والصيانة وكيفية 
أدائه والعمل على تطويره. التعامل معها. 
+ الإإشراف الفنى والتدريب | +* قدرة على كتاية البرامج 
للميرمجين ومساعدتهم.. بإحدى لغات الحاسب الآلى 
المستخدمة. 
* قدرة على فهم البرامج 
الجاهزة. 
+ قدرة على تصميم الشاشات 
والتقارير والرسومات 
البيانية. 
* قدرة على تصميم وصيانة 
نظم قواعد المعلومات. 
* قدرة على كتاية التعليمات. 
* قدرة على إقامة علاقات 
فعالة مع الآخرين والمحافظة 
عليها . 
* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات ] 








الملاحق ملحق رقم (") 


]ام .تام إسردستصيت] رسي 


أعضائش ترق | +كحانة العدرح التفتكتيلى عق | ا#معوفة بالألشن والمفناهيه 
البرامج والنظم | طريق البرنامج والنظم وترابطها. | والمصطلحات فى مجال 
+ كتابة أدلة المستخدمين وتوضيح | البرمجة والتحليل . 
الظرئف#التى كج اتتناعحهنا |اجمعرقة اعمال الحاست 
لتشغيل البرنامج. الآلى من برمجة وتحليل. 
واتوقيق دالف ناك الكلوم ات او صرف إعدى القنات 
السكقوية وتقصيل حقوقها : الداس الال الستعممة. 
* العمل على تحديث الوثائق | * قدرة فنية على الكتاية بلغة 
ارامح والتطة باستمراق.. إتكليوية صج يط وريه 
من الأخطاء فى مجال توثيق 
اليرامج والنظم. 
> قنذرة غلى إقنامنة غلاقنات 
حل قتعاقةامم الآكوية 
والطاقظلةاطنيا: 
* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 





| الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ملحق رقم (”) الملاحق 


6 أأخصائى قواعد | + تنفيذ التصميم المنطقى للنظام. 
متابعة آداء قواعد المعلومات أ والمصطلحات فى مجال 
الحاسب الآلى من يرمجة 
وتحليل وقواعد معلومات 


م 


وموبيى. 
















* معرقة بالأسس والمفاهيم 


















والتاكد من كفاءة النظام ووجود 
أى خلل به. 

* مساعدة محللى النظم وتقديم 
المشورة لهم فى تصميم الأنظمة أ * معرفة بإحدى لغات 
الآلية. الحاسب الآلى المستخدمة 
وكيقية التعامل معها. 











+ استخراج بعض البيانات عن 
طريق الأوامر التى يعدها للحاسب أ * معرفة بنظم قواعد 
الآلى. المعلومات والبرامج التايعة 
+ إعداد التقارير القنية فى مجال | لها؛ وكذا أنظمة التشغيل. 

قواعق [المتؤفات. + قدرة على إعداد التقارير 
الفتئة . 


* قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 
* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 
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الملاحق ملحق رقم () 


عم »* تشفي النظام والبرامج 
التشغيلية اللازمة والتأكد من 
كفاعتها وإيقافه عند الحاجة. 




















* معرفة بأجهزة الحاسب 
الآلى والنهايات الطرفية 
والمنظمات المخلفة التابعة 
للحاسب الآلي. 




























+ مراقبة عمليات تخزين وتحميل 
البيانات والبرامج التى تحفظ, 
والتأكد من ملاعمة البيئة التشغيلية 
للنظام. 






* معرفة فنية بتشغيل أجهزة 
الصانب وإتقافهناء وإعانة 
*خ معرفة بأجهزة الطاقة 
الكبيرياقية الكل ترقيظايهنا 
المنظمات والبديلة فى حالة 
العطل. 











+ متابعة جهاز الطاقة الكهربائية 
وتحديد المشاكل والخلل والتبليغ 
عنها. 
+ الإشراف على مجموعة من 
المشغلين وإعداد التقارير . 













* معرفة بأتواع أجهزة 
ومعدات وأدوات السلامة 
المستخدمة فى الإطفاء 
والإنقاذ. 

* قدرة على تشغيل أجهزة 
الحاسب الآلي. 

* قدرة على استخدام أجهزة 
الحاسب الآلي. 

* قدرة على إقامة علاقات 
عمل فعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 
* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة.. 
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ملحق رقم (") الملاحق 


بذ مسجل + تجهيزالمعلومات المراد | + معرفة يأجهزة إدخال 
المعلومات | تسجيلها. البيانات وكيفية التعامل 
+ إدخال وإخراج البيانات أ معها. 
المطلوية من الحاسب الآلى وإليه | + معرفة بأسلوب إدخال 
ومراجعتها للتاكد من سلامتها. | البيانات واستخراجها. 
* حفظ الوثائق بعد الانتهاء من | * قدرة على التنظيم والحفظ 
تجيليا. والترتيب. 
* قدرة على اتباع التعليمات. 
* قدرة على الإشراقف 
والتوجيه الفنى وإعداد 
التقارير الفنية عن العمل. 
+ مهارة سريعة فى إدخال 
واستخراج البيانات. 
* قدرة على إقامة علاقات 
عمل قعالة مع الآخرين 
والمحافظة عليها. 
* قدرة على تطبيق المعارف 
أعلاه بمهارة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات كير 





الملاحق 


ملحو رقم م( 


| ف | ماص [سسيص دصي دصت 


ع.م 


* جمع المعلومات وتبوييها 
وتحليلها واستخراج النتائج. 
#بإجزاء النزانات والأيحات 
وإعداد التقارير وتقديم التوصيات 
فى المجالات التى تتطلبها طبيعة 
واجبات ومسؤوليات الوظيفة 
الصتفة شعن :هده النلسلة: 
عالكنازكة فئ التجمان ذات 
العلاقة. 


**« معرفة ة بالأسس والمفاهيم 
الأساسية المتغلقة بطبيغة 


العمل. 


* معرقة بالأنظمة والتعليمات 


والتوجيهات المتعلقة بطبيعة 


عمل الوظيفة. 


+ معرفة بالأسس والمقاهيم 


الكطلقة بإجواء 


والدراسات. 


البحوث 


+ قدرة على إعداد التقارير 
وتقديم التوصيات. 


* قدرة على إقامة علاقات 


والمحافظة عليها. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الملاحق ملحق رقم (4) 
ملحق رفم (1) 
قائمة المصطلحات الأساسية 

١‏ -الإجراءات التصحيحية على المدى القصير: هى وسيلة من وسائل التحسين المستمر 
تهدف إلى الحصول على التحسين فى فترة زمنية قصيرة. 

" - الإجراءات الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية: هى الخطوات 
والطرق الهادفة إلى تحقيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية من خلال جمع 
البيانات ومعالجتها واسترجاع المعلومات المحددة وتقديمها وفقاً للمعايير المعلنة. 
من جميع المؤثرات السلبية إلى أن تنتهى الحاجة إليها. 

؛ - التحسين المستمر فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هو تحسين 
وتطوير مستمر لعملبات إدارة المعلومات وذلك لزيادة فاعليتها وتحقيق التميز 0 
الخدمة المعلوماتية وصولاً إلى رضا العملاء التام. 

ه - التدريب فى مجال مشروع الجودة الشاملة لإدارة المعلومات: هو تعديل تفكير وسلوك 
المتدرب المشارك إيجابياً نحو تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية على ضوء 
احتياجات العملاء. 

١‏ - تعليمات العمل الخاصة يتطييق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية: هى خطوات 
تفصيلية مرتبة منطقياً تهدف إلى توضيح وتبسيط كل مهمة خاصة بتنفيذ عمليات 
إدارة المعلومات للوصول إلى الجودة الشاملة ويما يحقق رضا العملاء. 
للحقائق الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية مدعماً بالاقتراحات 

8 - الجودة الشاملة: هى التطوير والتحسين المستمر لأآداء ا لمنظمة يهدف تقديم سلع أو 
خدمات تتصف بالجودة العالية ويما يتفق أو يفوق تطلعات العملاء. 

4 - تكاليف مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: جميع التكاليف التى تتحملها 
المنظمة من أجل أن تضمن تقديم الخدمة:المعلوماتية إلى عملائها بمستويات مرتفعة 
من الجودة الشاملة ويما يتلاعم مع متطلباتهم واحتياجاتهم . 








الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات وء٠م‏ 





ملحق رقم (4) الملاحق 

٠‏ - الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هى الالتزام بمنهج إدارى وتنظيمى شامل 
مبتى على مجمونة مق الأنسسن الركمسية1لكن 415 طافات اللؤازه البقدية والقادية 
والتقنية المتاحة لتحقيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية بهدف تلبية احتياجات 
العملاء فى المعلومات المطلوية بجودة مرتفعة مع العمل على التحسين المستمر لها. 

١‏ - دليل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هى الوثيقة الأساسية فى تحديد سياسة 

١‏ - سجل الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هى الوثائق المستخدمة فى وصف عملية 
تطبيق مشروع الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. 

٠١‏ - سياسة حفز العاملين: هى الأآدوات والأساليب المتبعة من قبل المنظمة لحفز العاملين 
لديها لتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة بصفة عامة» وفى إدارة المعلومات بصفة خاصة. 

5 - العاملون فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هم الأفراد المسؤولون عن 
كل الأنشطة والعمليات الخاصة بتقديم الخدمة المعلوماتية بجودة شاملة . 

6 - العملاء الخارجيون: هم الأفراد أو الوحدات الإدارية الخارجية أو المنظمات الخارجية 
والذين يتعاملون مع المنظمة بهدف الحصول على الخدمة المعلوماتية. 

1 - العملاء الداخليون: هم الأفراد أو الوحدات الإدارية المستفيدة من الخدمة المعلوماتية 
داخل المنظمة . 

١‏ - عملاء مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هم الأفراد أو الوحدات الإدارية 
المستفيدة من الخدمة المعلوماتية سواء بشكل مياشر أو غير مياشر. 

- عمليات التنظيم الفنى لإدارة المعلومات: هى جمع وفرز وترتيب الوثائق الناتجة عن 
نشاط المنظمة وفق قواعد علمية ومحددة. 

١‏ - عمليات الحفظ: هى العمليات الخاصة بحفظ الوثائق يدوياً أو آليا وفق أسس ومبادئ 

٠‏ - عملية الإتلاف: هى إتلاف الوثائق المنتهية أياً كان شكل وعاء الحفظ. 

١‏ - عملية الإطلاع: هى عملية إطلاع العميل على الوثيقة داخل مركز الوثائق أو مكان 
بالوثائق السرية . 


.م الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


الملاحق ملحق رقم (4) 
مراعاة اللوائح الخاصة بالوثائق السرية . 

- عملية البث الانتقائى: هى عملية التجهيز الدورى للوثائق الواردة لمركز المعلومات 
وبثها ورقياً أو آلياً إلى العملاء المستفيدين منها وذلك بهدف إطلاعهم على أحدث 
ا معاوماث فى مجال تخصسود 

4 - عملية الترحيل: هى ترحيل الوثائق متوسطة النشاط إلى مركز الوثائق فى المنظمة, 
وترحيل الوثائق الدائمة الحفظ إلى مركز الوثائق والمحفوظات الوطنى. 

0 - عملية التزويد: هى عملية حصول العميل على نسخة من الوثائق المطلوية التقليدية 
أو الإلكترونية مع مراعاة اللوائح الخاصة بالوثائق السرية. 

1 - عملية الفرز: هى فرز الوثائق النشطة عن الوثائق المتوسطة النشاطء وفرز الوثائق 
المتوسطة النشاط عن الوثائق الدائمة الحفظ أو المنتهية. 

- عملية المتابعة: وهى تهدف إلى متابعة أصول الوثائق أو أوعية الحفظ المعارة. 

6 - العنصر البشرى فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هو جميع الأفراد 
الذين لهم علاقة مباشرة بتطبيق الجودة الشاملة فى المنظمة بصفة عامة: ويتطبيق 
مشروع الجودة القتافلة فى الخدمة المطوماتنة ضفة خاضة: 

15 - العنصر التقنى فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هو استخدام 
بجودة شاملة إلى العمل المستتفيد. 

٠‏ - العنصر التنظيمى فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هو نظام شامل 
ومتكامل يحدد ويدقة متناهية الهيكل التنظيمى والمسؤوليات والإجراءات والعمليات 
اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية مع الالتزام التام بتوفير كل 
الموارد المادية والبشرية والتقنية اللازمة. 

١‏ - العنصر المادى فى مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هو جميع المتطلبات 
المادية اللازمة لتقديم الخدمة المعلوماتية بجودة شاملة. 

"3 - فرق عمل مشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هى وحدات العمل المسؤولة 
عن تحسين وتطوير الجودة الشاملة للمشاريع الفرعية فى الخدمة المعلوماتية: ويعمل 
يعسها ماككن متعابل نادرق سر بجقلم 








الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات انا 


ملحق رقم (4) الملاحق 

9# ارد القارجمي: هو القزد أى الوه الإدازية او التفلمة الخارجية التى قب التقلية 

4 - المورد الداخلى: هو الفرد أو الوحدة الإدارية الداخلية أو أحد فروع المنظمة التى 
قسن [لتقنارينا #متاجة: 

ه” - الموردون لمشروع الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات: هم الآفراد أو المنظمات التى 
تمد المنظمة المستفيدة يما تحتاجه من مدخلات خاصة بتطبيق مشروع الجودة 
الشاملة فى إدارة المعلومات. 

ارات الجويه افعتاملة فى دلي اكلوجاه:: هن اذا إعناسرة معد التوعية 
الحاطين والعملذد ف االتظسة#يتكر التظوراك الفاضنةافل غطلية كلبيق السودة 
الشاملة للخدمة المعلوماتية . 

7 - نماذج الخدمة المعلوماتية: هى وثائق ورقية أو إلكترونية تحتوى على معلومات 
معدن مسقا وتسجل عليها البيانات المتغيرة توا أو آلياًء وتستخدم لانجاز 
الأعمال الخاصة بإدارة المعلومات خلال تقديم الخدمة المعلوماتية للغميل المستفيد . 


48" الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


المراجع 


المراجع 





أولاً - الكتب والدوريات العربية: | 
المتواصلة. القاهرة: مكتبة عين شمس. 1 

" - إسماعيل؛ عبد المنصف. حلقات الجودة كمدخل لإدارة الجودة الشاملة فى السلع 
والخدمات. التنمية الإدارية, العدد 81, السنة ”2 يناير ١٠٠٠م:‏ القاهرة: الجهاز 
المركزى للتنظيم والإدارة. 

" - باديروء أديدجى ( 1197م ). الدليل الصناعى إلى أيزو 4.٠٠‏ . ترجمة فؤاد هلال. 
مصر: دار الفجر للنشر والتوزيع. 

- البكري. سونيا محمد ( "١٠٠1م‏ ). إدارة الجودة الكلية. الإسكندرية: الدار الجامعية. 
العمل. القاهرة: مركز الخبرات المهنية للإدارة ( بيمك ). 

- تونسيندء باتريك وجون جيبهاردت ( 1148م ). كيف تحقق الجودة. ترجمة فريق 
بيت الأفكار الدولية. الرياض: المؤتمن للتوزيع. 

4 - جابلونسكى؛ جوزيف ( 1147م ). إدارة الجودة الشاملة: الجزء الثاني تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة. ترجمة عبد الفتاح النعمانى. القاهرة: مركز الخبرات المهنية للإدارة " بميك ". 
والآليات المجرية. ترجمة حسين حسنين. عمان: دار اليشير. 
قطاعات الخدمات والأعمال. القاهرة: مكتبة عين شمس. 
الحكومية: دراسة ميدانية عن المحفوظات فى المملكة العربية السعودية. الرياض: 
معهد الإدارة العامة. 
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المراجع 


1 - حسن»؛ محمد ويسام عزام ( 6ام 1 إدارة الجودة وعناصر نظام الجودة: الخطوط 
الموجهة لنظام الايزو .5..١-5‏ كتاب مترجم. دمشق: سلسلة الرضا للمعلومات. 
7 - حمودء خضير كاظم ( .نكم ). إدارة الجودة الشاملة. عمان: دار الميسرة 


١‏ - حمول: حضير كاظم ( 8 ٠م‏ ). إدارة الجودة وخدمة العداةة: عمان: دار 
16 - حمودة؛: محمود ) ؟ا. ٠م‏ ). الأرشيف ودوره فى خدمات المعلومات. القاهرة: دار 
غريب للنشر والطباعة والتوزيع. 


1 - الحناوى. محمد صالح وإسماعيل السيد ( 1118م ). قضايا إدارية معاصرة. 
الإسكندرية: مركز التنمية الإدارية / جامعة الإسكندرية. 
المعلومات. القاهرة: مطابع الوليد. 

- الخولىء جمال ( ١٠٠٠م‏ ). أوعية المعلومات الإدارية: الأسس والتطبيقات. 
عمان: دار الثقافة العلمية. 

-الدرادكة. مأمون وآخرون ( ١١٠5م‏ ). إدارة الجودة الشاملة. عمان: دار صفاء 
للنشر والتوزيع. 

0 دوييئز» لويد وكلير كراوفود ماسون ) 11م 1 إدارة الجودة: التقدم والحكمة 
وفلسفة ديمنج. ترجمة: حسنن عبد الواحد. القاهرة: الجمعية المصرية لنشر 
المعرفة والثقافة العالمية. 

١‏ - زين الدين». صلاح ( ”١٠5٠م‏ ). تكنولوجيا المعلومات والتنمية. القاهرة: مكتبة 

:” - زين الدينء فريد عبد الفتاح ( 1118م ). فن الإدارة اليايانية: حلقات الجودة 
المفهوم والتطبيق. القاهرة: دارة الكتب العصرية. 

7 هماهاتي: أمين ( 6ام ). إعادة اختراع الحكومة: الثورة الإدارية فى القرن 
الحادى والعشرين. القاهرة: دار الفكر العربى. 

4 - السالمىء علاء عبد الرزاق ( ١٠٠٠م‏ ). تكُنولوجيا المعلومات. عمان: دار المناهج 
للنشر والتوزيع. 


رارق : الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


المراجع 








المتفوق. تزجنة أشرى فقيل عن اتجند سس الزياقى» ,مين الأذارة النانة 

5 - السلطي. هناقون وسهيلا إلياس ( 1544م ): فليل عملى لتظييق أنظمة إدازة 
الجودة. دمشق: دار الفكر. 

الاب السلمن: على ( لأف )د إدارة الجوية الفساملةومتطتبات التقيل ال 
القاهرة: دارة غريب للطباعة والنشر والتوزيع. 
8 - السماعيلء عبد الملك عبد الله ونبيل على خليل ( 1137م ). مراكز المعلومات: 
فياكلها التنظيمية - دورة حياتها - إدارتها. الأحساء: مطابع الحسيتى الضدية 
.لات المبراوىء غائل ( هةة؟ ): الذليل العمل ى التطبيق إذارة الجودة الشنافلة:: انزو 
المقارنة المرجعية. القاهرة: الشركة العربية للإعلام العلمى. 
عفاي :دا ضفاء للقهر والتوويع: 

؟” - شحاتةه: إيراهيم محمد ومحمد الغزالى عيد الله ) لام : إدارة وتنظيم 
المحفوظات. الرياض: معهد الإدارة العامة. 

ات الفتساعه همك شاع ( 414 آلف ). اليف عسل طلى كنيابة مكرود الموية 
دمشق: .دار المأمون الدولي. 
للقادة والمديرين لتحقيق إدارة الجودة الشاملة. ترجمة محمود عبد الحميد مرسى. 
الرياض: دار آفاق الإبداع العالمية للنشر والإعلام. 
المنظمات الحكومية. تقرير تحليلى. الرياض: معهد الإدارة العامة. 

- شينء دى يونج وجون كالينوسكى وجابر أبو العينين» ترجمة: محمد بن أحمد 
العبودي: جتواتب كتفينية حاسيمة فى إذارة اتجود:الكلية.. الإذارة العامة الجلد 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات زا فا 


ال مراجع 
التاسع والثلاثون, العدد الآول, محرم اه أيريل 6ام. الرياض: معقيد 
الإدارة العامة. 

8 - صالح. نادية صالح: نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات القياسية العالمية للجودة 

. مجلة البحوث الإدارية؛ العدد الرابع - سبتمير /11١حم.‏ القاهرة: أكاديمية السادات. 
١‏ 

9 - عامرء سعيد يس ( 1999م ). سلسلة التميز الإداري: الإدارة بالجودة الشاملة. 
مصر الجديدة: مركز وايد سيرفس للاستشارات والتطويز. 

- عون السيدة عند الس :صسدرئ» النتية الأساسرة للعحظوماتنة-مخلة التنمية الآدارية 

" - عبد العزيز. سمير محمد ( 1144م ). جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة الإيزى 
٠.‏ الإسكندرية: مكتبة الإشعاع للنشر والطباعة والتوزيع. 

4 - عبد الفتاح: نبيل عبد الحافظ ( ١٠٠1م‏ ). إدارة الجودة الشاملة ودورها المتوقع 
فى تحسين الإنتاجية فى الإجهزة الحكومية: ملخص بحث مكتبي. مجلة الإدارى 
العدد 87, السنة 7ء سبتمير ٠٠٠٠م.‏ مسقط: معهد الإدارة العامة. 

44 - عبد المحسن: توفيق محمد ( 7١٠٠م‏ ). مراقبة الجودة: مدخل الإدارة الشاملة 
وأبزو 1٠٠٠١,‏ القاهرة: مكتية النهضة المصرية. 

ه؛ - العجى؛ ماهر ( 1194م ). دليل الجودة فى المؤسسات والشركات. دمشق: دار الرضا للنشر. 
مكة للطباعة والإعلام. 

/وع - العسكرء فهد إبراهيم وسعود عبد الله الحزيمى ( ف )» ندوة توثيق المعلومات 
الإدارية. الرياض: معهد الإدارة العامة. 

6 - عقيلى؛. عمر وصفى ( ١.ءلم).‏ مدخل إلى ا لمنهجية المتكاملة لإدارة الجودة 
الشاملة. عمان: دار وائل للنشر. 

- عليوهء السيد ( 7١٠٠م‏ ). الإدارة المكتبية الحديثة. القاهرة: دار الأمين. 





اا الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 


ال مراجع 

66.6 - العور. منصور ( 6ام ). سلسلة ثقافة الجودة ؟: تجرية القيادة العامة لشرطة دبى 
فى تحقيق الجودة والتميز المستمر. دبى: إدارة الجودة الشاملة فى شرطة دبى. ( دورية ). 

اه - عيسى» إبراهيم ( 2 “كم ). تكنولوجيا المعلومات والإنترنت واتجاهات تقنيات حفظ 
واسترجاع الوثائق» تقنيات حفظ الوتائق: إشكالية قانونية. دمشق: الندوة العلمية 
الآولى حول الوثيقة العربية: الواقع والآمال فى لاا/ءا/ا..كم. 

55 - فرمانء ريتشاد ( 1110م ). توكيد الجودة فى التدريب والتعليم. ترجمة سامى 
حسن الفرس وناصر محمد العديلى. الرياض: دار آفاق الإبدا ع العالمية للنشر والتوزيع. 

57 - كوهينء. ستيفن ورونالد براند ( 5501 ). إدارة الجودة الكلية فى الحكومة: دليل عملى لواقع 
حقيقى. ترجمة: الدكتور عبد الرحمن بن أحمد هيجان. الرياض: معهد الإدارة العامة. 

6ه - اللوزى: موسى ( 6ام ). التطوير التنظيمى: أساسيات ومفاهيم حديثة. 
الجبيهة: دار وائل للطباعة والنشر. 

00 - ماكنيلى, رودريك ( ك6١).‏ تحقيق الجودة: الدليل العملى لتطبييق الجودة. 
ترجمة: الدكتور صلاح بن معاذ المعيوف. الرياض: آفاق الإبدا ع للنشر والإعلام. 

1ه - ماهونىء فرانسيس و كارل جى ثور ( ١٠٠٠م‏ ). ثلاثية إدارة الجودة الشاملة. 
المنظمة العربية للتنمية الإدارية. 








4 - معهد الإدارة - لندن ( ١٠٠1م‏ ). إدارة العمليات والجودة. ترجمة عبد الكريم 
التلولي الرواشرع عا جرير. 
العمل. ترجمة زين العابدين عبدالرحمن الحفظى. الرياض: معهد الإدارة العامة 
- نجمء دنجم عبيون ) 1ك )1 إدارة العمليات: النظم والأساليب والاتجاهات 
المبية. الجوم الثاتى. الرياش: معيى الإذارة العامة 
١١‏ - همشريء عمر أحمد ( 1994م ). إدارة الملفات. عمان: كلية العلوم التربوية, الجامعة الأردنية. 
نذا - ويليامنء ريتشاد ) 6ام ). أساسيات إدارة الجودة الشاملة. ترحمة مكتية 
جرير. نيويورك: الجمعية الأمريكية للإدارة. 


الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات “م 


المراجع 








ثانياً - المراجع الإلكترونية: 
١-آفاق‏ الإبداع. البرامج التدريبية لعام ما اه/ا؟ةاه. تاريخ الزيارة 4١//رهك/ره؟ةاه.‏ 
501 ددعل_وورط تجججريه.عك ام )نهل أعنطلوع ع لهك .نارمع .امج ارم 1أعن امعتت ,لاصتال جرااط1 
" - بجاجة: عبد الكريم ( ”7١٠٠م‏ ). الأرشيف فى دولة الإمارات العربية المتحدة: الواقع 
والآفاق. دبى: مركز الوثائق والبحوث. تاريخ الزيارة ١/ره//ره87١اه.‏ 
7-4 عع | سوع ل-تجرل/12070017 11 1ر06 ,01ج .771أ اتخاططارل: جراا1 
" - بجاجة. عيد الكريم ( ”١٠٠٠م‏ ). الأرشيف فى فجر الألفية الثالثة: من الثروة العربية 
إلى الثورة الإلكترونية. دبى: مركز الوثائق واليحوث. تاريخ الزيارة ١/ره/ره؟ةاه.‏ 
00-1 نالع | مع ل-تررل//11:2001[ لع .نامع .71نل فخا ن طقال جزاط 
1 - يخيصء؛ محمد محمود ) ماه د التجارب العربية الرائتدة فى مجال حفظ وتنظيم 
الوثائق والتأهيل والتدريب: إستراتجية جمع وخزن المعلومات واسترجاعها فى 
التوثيق والأرشفة فى فلسطين " دراسة مسحية ".. تاريخ الزيارة ا/رزه/4760اه. 
1 11اوء | درل 0ل0/ أمنطام_ن[ ينه "1 الاأع امت تجات ها 1 .قد 01:0 .نا تخالل جرال 
ه - بو حرات: سفيان ( ”7١٠٠م‏ ). تجربة شركة بترولية فى مجال تسيير الوثائق. دبي: المؤتمر 
الثانى للتوثيق والأرشفة الإلكترونية فى ١1-١5‏ ديسمبر ٠٠٠1م.‏ تاريخ الزيارة ١/ره/ه47١ه.‏ 
7-1 لطاع | - مع ل-تررل/1(/11220017/ع0 قتاع .11ل تخات ليل ااا 
5 - حريرة: جايم. إدارة الجودة الشاملة. تاريخ الزيارة ٠؟/45/54١اه.‏ 
111111101 
ا - حسين: سيد عمار. توثيق المشروعات. ترجمة وائل محمد الخطيب. تاريخ الزيارة ١4‏ /5/6؟5١اه.‏ 
لكي ع زه “زع الاجر تامع“ ]جه دخ ناز توانوطرل: 1117 
8 - السبيعىء سعد ( 5١/لا/ره؟5١ه‏ ). آلية عملية لحماية الوثائق والمحفوظات الرسمية 
للدولة وتحديد ما يجوز الاطلاع عليه. صحيفة الوطن. تاريخ الزيارة والرهكره :١ه‏ 
لامع ماك [-2003-7/+| أ لهي .1نرقء .011*111 .تططخ //: 1117[ 
9 - سويلم» محمد ( 1915م ). وثيقة إدارة مورد المعلومات. تاريخ الزيارة ١١/ره/ره؟:ةاه.‏ 
: عمل .8 ا 23ععءالاارء اتروع ع 0ع 10 .طاتخاماا//: جراات 
٠‏ - عالم الاقتصاد ( ب.ت ). ريادة فى تقنية المعلومات وتطبيقات الحكومة الإالكترونية: 


شركة سجل التقنية: الملف , ١54‏ تاريخ الزيارة 5١/7/ه؟5١ه.‏ 
4 [ 2-13 اس الوسى راع 34- (دالدرمفاءع كما دده .انماء 17لاتدمء .ع - ل ]دمع .تخ طاطم ج11 





مدا الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 





المراجع 
-5١‏ العرينى» عبدالرحمز . معالجة الوثائق والصور. تاريخ الزبارة 4/ةكره؟ةاه. 
لمك .عتم تع اناجرةترمعء أطه بك تتتخططل/ :تال 
١١‏ - الفارس: أحمد. معلومات: أهداف وملامح الحكومة الإلكترونية.. تاريخ الزيارة 510/54/14 اه. 
3 لاو ماء 1 1 هدع ايع دصو | عدع نمم جرتأمركء |01 :نام ع لة«رمء .1ك5-كناى 01/0 .تاانااتاطل/ النجرااق 
٠١‏ - الفخفاخ. المنصف ( 5١١1م‏ ). التجرية التونسية فى إدارة الأرشيف الجارى 
والوسيط. تونس: الأرشيف الوطنى التونسى. تاريخ الزيارة 6١/4760/5١هف‏ 
01-4 نناتء | - نعل -دول//1 11/115700 ع0 تامع .71ج لاتختطتلارل جااط1 








1 - الفردان, حسين عبد الله وناصر سليمان أبى قمر ومحمد عبد العزيز الشريف ( 1١٠1م‏ ). تجربة 
بلدية دبى فى إدارة الوثائق والمعلومات. دبى: بلدية دبى. تاريخ الزيارة ١١///ره؟4اه.‏ 
07-4 نتاعع | ج مع ل - ندرا //1 12060 1[ (أ/عه تدمع .تدك تاذلل جرااطا 
6 - مركز التميز للمنظمات غير الحكومية ( تصنيف ورقم الوثيقة: معلوماتية؛ عدد ( ٠١‏ ), 
.لم ). التخطيط الإستراتيجى لتقنية المعلومات. تاريخ الزيارة ٠؟/0/4؟41١ه.‏ 


220.00 3ععاللارع 11رمع ج07 .ع 0م11 .تا اتتاتطار/: راكاد 


1 - مصطفىء أحمد سيد ومحمد مصيلحى الأنصارى ( 07-57؟/را/ ١٠٠٠م‏ ). برنامج 
إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها فى المجال التربوى. الدوحة: المركز العربى 
للتدريب التربوى لدول الخليج. تاريخ الزيارة ١/رء/ره”؟5١ه.‏ 

ل007(1» .ع 17106[ |01 ظاد0 نع تااتطاماط/: جرااط] 

ثالثاً - الأنظمة واللوائح: 

.) ه١15١5‎ ( اللوائح والأنظمة الصادرة عن المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات‎ - ١ 
الرياض: المملكة العربية السعودية. وتشمل:‎ 

* السياسة العامة للوثائق. 
* لائّحة الحفظ. 

* لائّحة التزويد والإعارة. 
* لائحة الإطلاع والتداول. 
* لائحة ( التقويم ) الفرز. 
* لائحة ترحيل الوثائق. 

* لائحة الإتلاف. 


#2« لائحة الأوعية. 





الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات الم 





المراجع 
؟ - لوائح الحفظ ( ١٠٠5م‏ ) الصادرة عن وزارة المالية الكويت. تاريخ الزيارة 7/1/4١0٠٠م.‏ 
111111010 
؟ - نظام الجودة الشاملة ( الإيزو ٠0٠١‏ ): إرشادات للمشروعات الصناعية ( 1157م ), 
الصادر عن مركز التجارة الدولى والمنظمة الدولية للمواصفات القياسية ' الإيزو ". 
ترجمة إبراهيم حسن محمد. القاهرة: العربية للنسجيات. 
رابعاً - الأدلة: 








١‏ - دليل الآصناف الشائعة الاستعمال فى الأجهزة الحكومية: التجهيزات المكتبية وغيرها. 
الرياض: إعداد الإدارة المركزية للمشتريات الحكومية: وزارة المالية والاقتصاد 
الوطنى. تاريخ الزيارة ١٠/رهك/ره"ةاه.‏ 


/50 .© :150.01)ك.اتطات الل جراد 
" - دليل الإيزى 717 ) 1م ). اعداد الهيئة العالمية للمواصفات والمقاييس. تاريخ الزيارة ١/١450/1]اه.‏ 
/0كالا07 تبه اكلدع تمطه اهل /0 71 ع "01 اع 01 ]01 فخت ار اا 
- الدليل الشامل لبرامج معهد الإدارة العامة / برامج أثناء الخدمة التدريبية/القدرة 
الواحدة لعام هد؟5١ه/"57١ه.‏ الرياض: معهد الإدارة العامة. 
- دليل تصنيف الوظائف: أنظمة ولوائح وتعليمات شؤون الموظفين فى الخدمة المدنية 
) 6 اه/1154ام ). الرياض: المملكة العربية السعودية. 
ه - دليل تطييق الجودة فى معهد الإدارة العامة ( ١55١ه‏ ). الرياض: معهد الإدارة العامة. 
خامساً - التقارير الاستشارية: 
١‏ - مركز البحوت والاستشارات» التقارير والنراسات الاستشارية الخاصة بإدارة المعلومات خلال 
الأعوام ( ٠.٠5-1١٠1م‏ ). الرياض: المركز الرئيسى والفرع النسوى لمعهد الإدارة العامة. 
- إدارة البحوث والاستشارات: التقارير والدراسات الاستشارية الخاصة بإدارة المعلومات والمعدة 
من قيل الكاتية خلال الأعوام (115ام 0-7 ١٠م‏ ). الرياض: الفرع النسوى / معهد الإدارة العامة. 
سادساً - الأدلة الإنجليزية: 


,80015 عامرمجرمن) صل لرمعء غ1 امالك امستاعجك4ق لتملجماي لأعمدم أممرعنما :(1آطن)) افلخ[ - 1 


1 0155107 عولط لةق ع[ ترط لع تمجرء 2 .6(1أكزء١!‏ لع"امتجرجره 1)4 لم1 .دع ةنده 1 هده كددمكورعم[ 
1 ,2004 ,14 اترصلة لعنعساء, ‏ ,995 [ ««عطادرعصمل! 5-20[ .ععمهط] بكتبوط .كل «ملسماك عتخارءوءد1 
ع 1001111101000 


ا الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 














الملؤلفة في سطور 


هدى صالح عبد الله أبو حيمد 

عق مواليد مدعتة الرداقن: الملةة العربية السعويرة 

** المؤهل العلمى: 

** العمل الحالى: 

- مدربة واستشارية في قطاع الإدارة المكتبية معهد الإدارة العامة / الفرع النسائى. 
** الخبرات العملية: 

- منسقة قطاع الإدارة المكتبية, معهد الإدارة العامة / الفرع النسائى, الرياض. 


- عضى فريق الدليل النموذجي لاستشارات إدارة الملفات الخاصة بالجهات الحكومية 
النسائية» معهد الإدارة العامة / الفرع النسائىء الرياض. 


أ ا ال: 33 له |! 1 بِهّ: 
- تصميم وإعداد حقيبة برنامج مهارات متقدمة في معالجة النصوص العربية. 
- إعداد حقيبة إدارة المعلومات (الملفات) لبرنامج الكاتبات. 


- المشاركة في إعداد تقرير ودليل إجراءات مشروع تحسين جودة خدمات المكتبة لمعهد 
الإدارة العامة / الفرع النسائى. 


تت ار ري 
الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات 49م 





المعهد إلا فى حالات الاقتباس القصير بغرض النقد والتحليل؛ مع وجوب 
| اذكن االصنين: 





ك5 التصميم والإخراج الفنى والطباعة فى 


الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الإدارة العامة - 4117١ه‏ 











(2 


هذا الكتاب: 

إن هذا الكتاب يهدف إلى الربط تكامليا بين الجودة الشاملة وبين إدارة المعلومات. وذلك بهدف 
مساعدة المنظمة الحديثة على خَقَيقٍ الجودة الشاملة فى إدارة معلوماتها. لذلك يستعرض 
كيفية تطبيق الجودة الشاملة فى إدارة المعلومات وعناصرها الأساسية. وهى العنصر التنظيمى. 
والعنصر الوثائقى. والعنصر الإجرائى. والعنصر البشرى. والعنصر التقنى. والعنصر المادى. كما 
أن الكتاب يهدف إلى الحصول على دعم الإدارات العليا فى المنظمات الحكومية فى المملكة 
العربية السعودية فى عملية تطبيق الجودة الشاملة فى الخدمة المعلوماتية. من خلال دعم 
المقترحات الواردة فى الكتاب باللوائح الصادرة من المركز الوطنى للوثائق والمحفوظات فى المملكة 
العربية السعودية. 
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